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OZET

OTEL ISLETMESI CALISANLARINDA ORGUTSEL STRES
KAYNAKLARININ iS PERFORMANSINA ETKISIi:
KAHRAMANMARAS’TA BiR UYGULAMA

CUMA, Ahmet
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ABD
Tez Danigmani: Dog. Dr. Ating OLCAY
2020, 268 sayfa

Otel isletmeleri, dogas1 gere§i emek yogun ve insan giiciinden beslenerek
devam eden bir sektordiir. Bu nedenle zor ¢alisma kosullar1 calisanlar iizerinde
olumsuz etkiler birakabilmektedir. Uzun calisma saatleri, agir is yiikii ve benzeri
durumlar ¢alisanlarin zihinsel ve fiziksel sagligini olumsuz yonde etkileyebilir. insan
iligkilerinin yogun oldugu hizmet sektoriinde stres faktorlerini tamamen ortadan
kaldirmak miimkiin olmadigindan, turizm sektorii oldukga stresli bir meslek grubu
alanm1 haline gelmektedir. Otel isletmelerinin es zamanli {retimi ve tiiketimi
nedeniyle, calisan personel hizli hareket etmeli ve farkli beklentileri ve talepleri
karsilamalidir.

Beklentileri ve talepleri karsilama asamasinda, calisanda stres yapici etkiler
olusabilmektedir. SOyle ki calisan personel asir1 seviyede kendini stres baskist altinda
hissediyorsa kotli bir ruh haline biirlinecek ve bu ruh hali de hem miisteri ile
iliskisine hem de hizmet kalitesine yansiyacaktir. Asiri baski altinda hissetme,
calisanin isten ayrilmasinda etkili olur, bu da otel isletmeleri tarafindan istenmeyen
bir durum olarak goriilmektedir (Tekin, 2010: 21). Ciinkii ¢alisanin isten ayrilmasi,
isletmeler agisindan dogrudan ya da dolayli maliyetlere neden olacaktir. Biitiin bu
etkenler diisiintildiiglinde stres faktoriiniin otel isletmeleri i¢in kaginilmaz bir tehlike
unsuru olarak ortaya ¢iktig1 ifade edilebilir (Yildirim, 2010: 29).

Calisanlarin is performansini etkileyen ana 6ge isletme icerisinde karsilasilan
orgiitsel strestir (Oriicii vd., 2011: 2). Is ortaminda yasanilan drgiitsel stres her zaman
olumsuz degildir. Stresin olmadig1 bir is ortami tekdiize calisilan bir alan demektir.
Isinde yogunluk yasamayan ve is yerinde tekdiize bir ortami1 olan ¢alisanin saglikli is
performans1 gostermesi beklenemez. Belirli kademedeki stresin isletme iizerinde
pozitif etkilerinin bulundugu arastirmacilar tarafindan belirtilmektedir (Yilmaz ve
Ekici, 2003: 9). Bundan dolay1 orta ya da yiiksek seviyede stres yasamak ¢aligani
tekdiizelikten uzaklastirarak, ¢alisan iizerinde olumlu yonde etkiler olusturacaktir



(Yildirim, 2010: 67).). Otel isletmelerinde stres dikkatlice yonetilmeli ki bundan hem
isletme, hem de ¢alisanlar fayda saglasin.

Stres ve performans acgisindan dort farkli varsayimin oldugu bilinmekle
birlikte bunlar kisaca; performans ve stres arasindaki iliski birbirleriyle ters U
seklindedir, orglitsel stres is performansini diisiirebilmektedir, orgiitsel stres is
performansini arttirabilmektedir ve orgiitsel stresin is performansi iizerinde higbir
etkisi yoktur (Gokgoz, 2013: 60). Stres ve performans arasindaki iligkiyi arastiran
calismalarda dort farkli sonu¢ ortaya cikabilmektedir (Yilmaz, 2006: 98; Ergiil,
2012: 57; Gokgoz ve Altug, 2014: 521; Saltik, 2016: 53; Tiirkmen, 2016: 10;
Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019: 290). Ciinkii calisanlarin is yeri ortamu, is iliskileri,
is arkadaslari, misyon ve vizyonu, is yerinden beklentileri, kisilik 6zellikleri ve is
yerinde karsilasilan Orgilitsel stres kaynaklari g¢alisanlar farkli etkilemekte ve is
performanslarma farkli yansimaktadir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 283). Bu
nedenle yapict veya olumlu orgiitsel stres hem c¢alisan hem de otel i¢in olumlu
katkilar sunacaktir.

Bu aragtirmanin temel amaci Kahramanmaras’ta faaliyette bulunan turizm
isletme belgeli otel isletmesi c¢alisanlarinda Orgiitsel stres kaynaklarinin is
performansina etkisini arastirmaktir. Bu kapsamda 02.01.2020-15.04.2020 tarihleri
arasinda, Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren otel isletme ¢alisanlarina yonelik anket
uygulamasi yapilmistir.

Arastirmada otel c¢alisanlarinin  yasadiklart  Orgiitsel  streslerin s
performanslarina etkisinin ne seviyede oldugu sorgulanmistir. Hazirlanan anket
formu; isin yapisi, fiziki sartlar, politik, isletme yapisi, isletme iliskisi, vakit ve is
performansi olmak tizere yedi alt faktorden olugsmaktadir. Yapilan arastirmada nicel
yontemden faydalanilarak arastirmadan elde edilen verilerin standart sapma,
aritmetik ortalama, frekans ve ylizde degerleri hesaplanmis ve degiskenler arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla Kruskal Wallis H Testi
ve Mann-Whitney U Testi yapilmustir. Orgiitsel stres faktorleri ile is performansi
arasinda bir iligkinin olup olmadig1 i¢in ise Spearmen Korelasyon Testi yapilmustir.

Arastirmadan elde edilen sonuca gore Kahramanmaras’ta faaliyet gosteren
turizm isletme belgeli otel isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin orta
veya yliksek, is performanslarinin ise yliksek seviyede oldugu, calisanlarin is
performanslar1 ile ¢alistiklar1 otelin niteligine gdére anlamli farkliliklar bulundugu
tespit edilmistir. Diger yandan yas, cinsiyet, medeni durum, caligilan otelin niteligi,
aylik ortalama gelir, ¢alisilan boliim ve pozisyon, sektorde ve su an ki otelde ¢alisilan
siire degiskenlerine gore anlamli farkliliklar tespit edilememistir. Calismanin son
kisminda ise elde edilen sonuglar 15181nda 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Orgiitsel Stres Kaynaklari, Is Performans,
Kahramanmaras
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Hotel business are an ongoing sector that feeds on intense labour and human
power. For this reason, difficult working conditions can have negative effects on
people. As it is not possible to completely eliminate stress factors in the service
sector where human relations are intense, the tourism sector is becoming an
extremely stressful occupational group. Because of the simultaneous production and
consumption of hotel establishments, working staff must act quickly and meet
different expectations and demands.

Stressful effects may occur on the employee while meeting the expectations
and demands. So, if employee feels under the extreme stress pressure, she will have a
bad mood and this mood will reflect both on her relationship with the customer and
on the service quality. Feeling under extreme pressure is effective on employee
leaving the job, which is seen as an unwanted situation by hotel business. If the
employee leaves the job, it will cause direct or indirect costs in terms of business.
When all these factors considered, it can be expressible that the stress factor appears
to be an inevitable danger factor for hotel businesses (Yildirim, 2010: 29).

The main factor affecting employees’ performance is the organizational stress
encountered in the business (Oriicii vd., 2011: 2). The stress experienced in the work
environment is not always negative. A stress free business environment means a field
where you work monotonously. An employee who does not have a busy job and has
a monotonous environment at work cannot be expected to show a healthy job
performance. It is stated by the researchers that certain levels of stress have positive
effects on the business (Y1lmaz and Ekici, 2003: 9). Hence, experiencing moderate or
high level stress will create positive effects on the employee by keeping the
employee away from monotony (Yildirim, 2010: 67). In hotel business, stress should
be carefully managed so that both business and employees can benefit from this.

Although it is known that there are four different assumptions regarding
stress and performance, these are briefly: The relationship between performance and



stress is inverse with each other, organizational stress can increase work
performance, and organizational stress has no effect on work performance (Gokgoz,
2013: 60). As a result of many studies investigating the relationship between stress
and performance, can occur different results (Yilmaz, 2006: 98; Ergiil, 2012: 57;
Gokgoz ve Altug, 2014: 521; Saltik, 2016: 53; Tiirkmen, 2016: 10; Ozbozkurt ve
Kirmizisag, 2019: 290). Because of the workplace environment, work relations,
colleague, mission and vision, expectation from work place, personality
characteristics and organizational stress sources encountered in the workplace affect
the employees differently and reflect differently on their work performance
(Giimiistekin and Oztemiz, 2005: 283). Therefore, constructive and positive
organizational stress will provide positive contributions to both the employee and the
hotel.

The main purpose of this study is to investigate the effect of organizational
stress sources on work performance in hotel business employees with tourism
management certificate operating in Kahramanmaras. In this context, a survey was
conducted for hotel business employees operating in Kahramanmaras between
02.01.2020 - 15.04.2020.

In the study, it was queried that to what extent the organizational stresses
experienced by hotel workers had an effect on their work performance. Prepared
survey form consists of seven sub-factors including the structure of the work,
physical conditions, political, business structure, business relationship, time and
work performance. The standard deviation, arithmetic mean, frequency and
percentage values of the data obtained from the research were calculated using the
quantitative method in the study and Kruskal and Wallos H Test and Mann-Whitney
U Test were performed to determine whether there was a significant difference
between the variables. Spearman Correlation Test was applied to find out whether
there is a relationship between organizational stress factors and job performance.

According to the results obtained from the research, it has been determined
that the organizational stress levels of the employees in the hotel establishments with
tourism operation certificate operating in Kahramanmaras are medium and high
level, there are significant differences in the work performance of the employees
according to the characteristics of the hotel they work in On the other hand, no
significant differences were found according to the variables of age, gender, marital
status, the qualification of the hotel worked, monthly average income, the department
and position employed, the duration of work in the sector and the current time
working at the hotel. In the last part of the study, suggestions were made in the light
of the obtained results.

Keywords: Hotel Business, Organizational Stress Sources, Work Performance,
Kahramanmaras
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BIRINCIi BOLUM

GIRIS
Bu béliimde konunun anlagilirlig1 agisindan, tezin amact ve kapsamina giren
otel isletmeleri, Orgiitsel stres ve is performansi kavramlarina yer verilmistir. Ayrica

tezin tamaminin hangi agsamalardan olustugu hakkinda bilgi verilmistir.

1.1. GIRIS

Oteller, agirlama isletmeleri icerisinde faaliyette bulunan en yaygin
isletmelerdir (Rasim, 2004: 13). Otel isletmeciligi, ge¢misten bugiine kadar bi¢cim
veya igerik yoniinden pek cok degisim gecirmistir. Oteller; ticari iligkilerde
bulunma, kutsal yerleri gorme ihtiyaci, akraba ziyareti veya saglik gibi sebeplerle
seyahat eden insanlarin, basta barinma olmak {izere ¢esitli ihtiya¢larini karsilayan
tesisler olarak kabul gormiistiir (Akman, 2007: 12; Keskin, 2013: 10; Susever,
2014: 18). Bagka bir ifadeyle, belirli bir disiplin dahilinde faaliyetlerini
gerceklestiren otel isletmeleri, seyahat eden bireylerin, gegici bir zaman diliminde
konaklama ihtiya¢larim1 temin eden isletme olarak da tanimlanabilir (Giirclioglu,
2017: 44). Otel isletmeleri, biinyesinde birgok bileseni barindirmaktadir (Giilal,
2013: 41; Denk, 2019: 2). Bilici (2009: 3)’ye gore bu bilesenler ozellikle

konaklama, yeme-igme ve animasyon hizmetleri olarak tanimlanmistir.

Bunun yani sira otel isletmeleri kendi icerisinde farkli siniflandirmalara tabi
tutulmustur. Her iilke kendi otel smiflandirmasimi yapmistir. Bu farkliligin
sebebiyse her iilkenin kendine 6zgli bir kiiltiir yapisinin olmasidir (Nebel vd.,
1994: 3). Diinya Turizm Orgiitii ve Uluslararas1 Otel ve Restoran Dernegine gore,
ayn1 tipte konaklama isletmelerinin oteller, moteller ve pansiyonlar gibi bir sistemi
ifade eden siniflandirmasi vardir. Geleneksel olarak otel isletmeleri, fiziksel ve
ortak hizmet 6zelliklerine gore siniflara, kategorilere veya derecelere ayrilmaktadir
(Emir, 2007: 23). Derecelendirme sisteminin asil amaci, miisterilere otelleri

kiyaslama bakimindan kolayliklar saglamasidir. Callan ve Shenton (1998: 120)’un



arastirmasina gore miisteriler tarafindan Onemli goriilen Ozellikler bir otelin
kalitesinin belirlenmesinde etkili bir rol oynar. Otel isletmeleri, “turizm isletme
belgeli” ve “belediye belgeli” olmak iizere iki statiiye ayrilmaktadir (Tirkoglu,
2011: 18). Bunlarin denetlenmeleri ise kamu kurumlarinca ya da ozel ticari

kuruluslar tarafindan gerceklestirilmektedir (Ozdogan, 2006: 48).

Otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran temel fark, is giiciiniin biiyiik
oranda insan unsurundan olusmasidir. Oteller genellikle rekabetin yogun oldugu
isletmelerdir. Bu isletmeler rekabet edebilirliklerini daima normal seviyede tutmak
icin nitelikli insan giliciinden faydalanmaktadir. Bu istiinliiglin saglanmasinda
biiylik 6neme sahip olan unsur ise otel personelidir. Bu nedenle otel isletmelerinin
en degerli varliklari personelidir de denebilir. Otel isletmelerinin birka¢ boliimiinde
otomasyondan ya da robotik makinalardan faydalanilsa da, iiretim ve hizmetin
bir¢cogu insan unsuru tarafindan gergeklestirilmektedir. Otel isletmeleri, miisteriyle
yiiz yiize iligkilerin gelistirildigi, insana insan eliyle hizmetin yasandigi

isletmelerdir (Olcay ve Celik, 2010: 279).

Otel denilince, calisanlar agisindan akla ilk gelen otelin faaliyet
boliimleridir. Bu boliimler ¢alismanin arastirma alanini da olusturan, Onbiiro,
yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarindan olusmaktadir. Arastirmada
sadece bu departman ¢alisanlarinin baz alinmasinin nedeni, bu bolim
calisanlarinin, miisteriyle yiiz yiize ¢alistyor olmasidir. Ikinci nedeni ise stresli bir
is ortami, asir1 is yiikii ve uzun c¢alisma saatlerinin oldugu (Spurgeon vd., 1997:
370; Ghazali vd., 2020: 814; Ko, 2020: 1), calisanin moral seviyesinin diisiik
oldugu (Khuong ve Linha, 2020: 3280) ve calisanin aile-i ¢atismasi yasamasinin
en fazla oldugu alanlar olarak goze c¢arpmasidir (Toprak, 2017: 9). Isgiicii devir
hizinin en fazla gergeklestigi yer genellikle bu boéliimlerdir. Otel isletmelerinde,
isglicli devir oraninin yiiksek seviyelerde olmasi, zaman kaybina, maliyetlerin
artmasina, strese bagli olarak personel verimsizligine ve hizmet kalitesinin
diismesine neden olmaktadir (Davis, 2018: 30; Holston-Okae, 2018: 157). Bu
boliimlerin, miisteri ile yiiz ylize ¢alisilan boliimler olmasi nedeniyle, calisanlar
strese daha ¢ok maruz kalmaktadir. Bu isletmelerin temel hedefi miisteri
memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetini, otelin odalar
boliimii ve yiyecek-icecek bdliimiiniin standartlar1 kadar, personelin nezaketi,

kisisel 6zellikleri ve yardimseverligi de etkilemektedir. Dolayisiyla, otel ¢alisaninin



tiretmis oldugu hizmetin kalitesi konuklarin tatmininde 6nemli rol oynamaktadir

(Erdem, 2004: 39).

Cinsiyet, meslek, sosyal statii ve yas farki olmaksizin herkesi etkileyen,
toplumun her alaninda karsilagilan stres, otel ¢alisanlarinda zaman baskisindan,
asir1 ig yikiinden, is performansmin diisiikliigiinden, personelin kendisine vakit
ayiramamasindan ve sagliklarinin bozulmasi gibi nedenler, ¢alisanlarin ortak
problemidir (Khuong ve Linh, 2020: 3281). Bu sebeple stres, basit goriilebilecek bir
kavram degildir. Ciinkii bu kavram sadece psikolojik ve duygusal bir endise
olusturmaktadir. Buna ragmen stresin fizyolojik olarak baska bir endise bicimi de
vardir. Stres beraberinde kisiyi kaygilandirabilir ama ikisi ayni sey degildir. Otel
calisanlar1 bazen stresi sinirsel bir tepki olarak gormekte ve bunu kriz yoluyla disa
vurabilmektedir (Giindiiz, 2014: 4). Stres ¢alisanlar da olumsuz anlam tasidigindan,
stresi slirekli zarar verici bir kavram olarak gérmektedirler (Tekiner ve Tavas,
2016: 1659). Halbuki stresin yararlar1 da vardir (Senemoglu, 2017: 5). Stres
yonetimine hakim olan bir ¢alisan hem bireysel mutlugunu, hem de islerinde
verimliligi yakalayarak is performansina 6énemli katkilar sunacaktir (Giindiiz, 2014:

35).

Son yillarda degisen ve hizla gelisen teknoloji, hem sosyal hayatta hem de
calisma hayatinda biiylik oranda degisimlerin yasanmasinda etkili olmustur.
Zamanmin biiyiik cogunlugunu is yerinde gegiren insanlarin, ¢cevresinde gelisen bu
teknolojik degisimlerin etkisiyle yogun ve bir o kadar da hareketli is sartlarinda
calismasi, kendilerinde birtakim etkiler olusturmaktadir. Yogun is temposu,
beraberinde calisanin stres olgusuyla karsi karsiya gelmesine sebep olmaktadir.
Stresle karsilasan ¢alisanlarin, fizyolojik, psikolojik ve duygu durumlarinda
degisimler yasanmaktadir. Son yillarda yapilan caligmalarda stresin, g¢aligma
yasaminda hayli yiiksek derecede yer aldig1 bilinmektedir (Bayhan vd., 2017: 1683;
Altun, 2018: 4; Tekin vd., 2019: 79; Avci, 2019: 293; Urhan, 2019: 37; Yavuz ve
Dogan, 2019: 42; Yilmaz vd., 2019: 141; Giiney ve Kayigyapar, 2020: 36; Tas ve
Ozkara, 2020: 480; Yildirim, 2020: 49). Stresin hem c¢alisan hem de performans
tizerinde 6nemli etkileri vardir. Bundan dolayi isletmelerin basariya ulagsmalari i¢in
orglitte yasanilan stresle miicadelede bulunulmasi, kendileri agisindan yiiksek

performans elde edilmesinde ¢cok 6nemlidir.



Bu nedenle onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarinda
calisan personelin daha kaliteli, daha verimli hizmet sunacak sekilde egitilmesi,
calisma kosullarinin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin ihtiyaclarinin  giderilmesi
gerekmektedir (Saldamli, 2000: 292). Is ortaminda stresin kontrol edilebilir

diizeyde olmasi ¢alisanin performansini da yiikseltecektir (Bag, 2012: 2).

Bu calisma alt1 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, giris boliimiine
yer verilmistir. Giris bagligr altinda otel ve otel isletmeleri, stres ve orgiitsel stres,
performans ve is performanst kavramlart hakkinda konunun genel hatlar1 ortaya
konulmustur. Ikinci bolimde otel ve otel isletmelerinin tanimi, ozellikleri ve
siiflandirilmasi, otel isletmelerinin tarihsel gelisimi ve otel ¢alisanlarinin durumu
hakkinda alanyazin bilgisine yer verilmistir. Ugiincii boliimde, stresin tanimu, stres
belirtileri, stresin asamalari, stres gesitleri, stresin iliskide oldugu kavramlar, stres
kaynaklari, orgiitsel stres kavrami ve kaynaklari ile otel isletmelerinde stresin
orgiitsel sonuglar1 hakkinda alanyazin bilgisine yer verilmistir. Dérdiincii boliimde,
performans ve is performansit kavrami, is performans algisi, is performansini
belirleyen unsurlar, is performans yonetimi, is performansi degerlendirme, orgiitsel
stres ile is performans: iliskisi, otel isletmelerinde stresten kaynaklanan is
performansi sorunlar1 ve son olarak da benzer calismalara yer verilmistir.
Aragtirmanin besinci boliimiinde, materyal ve yontem kismi yer almaktadir. Bu
boliimde, aragtirmanin problemi, arastirmanin Onemi, arastirmanin amaci,
arastirmanin smirhiliklart ve varsayimlari, arastirmanin evren ve drneklemi, anket
formun igerigi ve veri ¢ziimleme yontemi, uygulama ve dl¢limiin giivenilirligi ve
faktor analizine iliskin bulgular yer almaktadir. Altinct boliimde, arastirma
kapsaminda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Son olarak ise sonug ve tartisma

yer almaktadir. Ayrica elde edilen sonuglar 15181nda bazi 6nerilerde bulunulmustur.



IKiNCi BOLUM

OTEL KAVRAMI VE OTEL iSLETMELERINDE CALISMA KOSULLARI

Bu boliimiin amaci otel ve otel isletmelerinin tanimini, 6zelliklerini ve
siiflandirmasini yapmak, otel isletmelerinin tarihsel gelisimi ve otel ¢alisanlarinin
durumunu aciklamaktir. BOliim, tezin c¢alisma alanini ve c¢alisma alaninin

Ozelliklerini tanimlamasi agisindan 6nem tagimaktadir.

2.1.0TEL KAVRAMININ TANIMI

Otel olgusuna deginmeden Once otel isletmeciliginin turizm endiistrisinin
neresinde yer aldiginin bilinmesi 6nem arz etmektedir. Turizm endiistrisi denilince
oteli cagristiran bir takim bilesenler akla gelir. Bu bilesenler konaklama isletmeleri,
yiyecek ve igecek isletmeleri, seyahat isletmeleri, animasyon ve rekreasyon
hizmetleri gibi farkli hizmet ve faaliyetleri bir semsiye altinda toplayarak otel
endistrisini olustururlar. Konaklama endiistrisi ise; insanlarin siirekli yasadiklari
bolgelerin disina ¢ikarak degisik sebeplerle yaptiklari seyahatlerde ilk asamada
gecici konaklama, ikinci asamada yeme-igme gibi Oncelikli ihtiyaclarinin
karsilanmasi i¢in hizmet ve mal iireten ticari boyuttaki isletme faaliyetleridir (Olah

ve Korzay, 1993: 7).

Konaklama isletmeleri genellikle oteller, moteller, pansiyonlar, kamplar,
tatil koyleri, oberjler gibi isletmelerden olugsmaktadir. Otel isletmeleri konaklama
isletmeleri icerisinde yaygin olarak kullanilanidir. Otel kavramiyla ilgili ¢esitli
tanimlarin oldugu bilinmektedir (Giimiis vd., 2010: 2; Gokdag Aydinci, 2009: 43;
Kemik Camlidere, 2014: 34; Kervancioglu, 2019: 28). Bilinen bu tanimlarin
cogunlugu O6nemli Olclide benzerlikler tagir ancak bazi tanimlar digerlerinden
farklidir ve otel isletmeleri de farkli 6zellikler tasimaktadir. Bu nedenle otel ile
ilgili yapilan degisik tanimlar1 incelemek gerekmektedir (Yozcu, 2010: 76). Kelime
anlami olarak otel sézcligli Fransizcadan Tiirk¢e diline gecmistir. Fransizca’da

“hotel” iken bu kavramin Latince’deki karsiligi ise “deversorium” (konuklarin



kalacagi yer) sozciigiiniin karsiligi olarak kullanim alani bulmustur (Yolcu, 2006:

2).

Tirk Dil Kurumunun tanimima goére ise “Yolcu ve turistlere geceleme
imkan1 saglamak, bunun yaninda yemek, eglence vb. hizmetleri sunmak amaciyla
kurulmus isletme” anlamina gelmektedir (www.tdk.gov.tr, 28.09.2019). Otel,
yolcularin gecici olarak kullandiklar1 dinlenme, eglenme, calisma gibi ¢esitli
gereksinimlerine yanit veren genig programli bir konut olarak da tanimlanabilir.
Diger bir tanimda otel; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullart gibi
maddi, sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral teknikleri ile uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir
ticret karsiliginda karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve

disiplin altina alinmis isletmeler olarak tanimlanmistir (Olali ve Korzay, 1993: 25).

Bir bagka tanima gore ise; yapisi, teknik donanimi, misafirlerine sundugu
hizmetin kalitesi vb. islevleriyle turistin arzu ettigi nitelikte yeme-igcme, gegici
konaklama ve eglence gereksinimlerini bir ticret karsiliginda pazarlayan konaklama
tesisleridir (Keskin, 2013: 18). Oteller, temelde geceleme ve yiyecek ve icecek
faaliyetleri sunan ayni zamanda ziyaretgilerine gesitli eglence faaliyetleri sunan
isletmelerdir. Otel, insanlarin konaklama, beslenme ve birtakim ihtiya¢larini
karsilamayr meslek olarak benimseyen ekonomik ve sosyal bir isletmedir de
denebilir (Usta, 2011: 172; Bekar ve Dénmez, 2014: 802; Batini¢, 2016: 25; Arslan,
2017: 4).

31 Mayis 2019 yilinda ¢ikarilan 2634 sayili Turizm Tegvik Kanununun 37.
Maddesinin A bendinin 2 nolu alt bendi kapsaminda olusturulan 1134 karar
sayisina istinaden 19. maddesine gore otellerin temel islevleri, miisterilerinin
konaklama gereksinimlerini saglamak;, bu hizmetlere ek olarak, yeme-igme,
eglence, kutlama ve toplant1 gereksinimleri i¢in yardimei ve tamamlayict birimleri
de bilinyelerinde bulundurabilen tesisler olarak tanimlanmaktadir

(https://www.resmigazete.gov.tr/, 30.06.2020). Bu tanimlardan ¢ikarilacak en

kapsamli yargi ise oteller, “kisilerin farkli amagclar ile farkli zaman dilimlerinde
yaptiklar1 seyahatlerinde asil bulunduklar1 yere donene kadar konaklama, yeme-
igme, dinlenme vb. ihtiyaglarini karsiladiklart isletmeler” olarak da tanimlanabilir

(Arikan, 2009: 36).


https://www.resmigazete.gov.tr/

Oteller, agirlama isletmeleri igerisinde faaliyette bulunan en yaygin
isletmelerdir. Belirli bir disiplin dahilinde faaliyetlerini gercgeklestiren otel
isletmeleri, seyahat eden bireylerin, gegici bir zaman diliminde konaklamalari,
ziyaretgilerin fiziksel, sosyal, duygusal ve zihinsel tatminini saglamak amaciyla
kurulmus tesislerdir. Altunay (1999: 3)’a gore otel isletmeciligi; misafirlerine
yeme-igme, konaklama hizmetlerini sunan, bunun yam sira misafirlerin eglence
hizmetlerini de karsilayan isletmelerdir. Bilici (2009: 3) bu isletmelerden
bahsederken otel isletmelerini; Ozellikle konaklama, yeme-igme ve animasyon
hizmetlerini belirli bir licret karsiliginda pazarlayan sosyal isletmeler olarak
tanimlamistir. Bu tanimlara gore bir otel isletmesini diger isletmelerden ayiran en
onemli fark konaklama ve yeme-igme ihtiyacinin karsilanmasinin yani sira birgok
ozelliginin oldugu da bilinmektedir (Karayigit, 2004: 2). Bu ozellikler alt1
maddeden olusmaktadir (Isik, 2006: 8):

e Otel igletmelerinde zaman olgusu hassas bir konudur. Otel isletmelerinde
iiretilen mal ve hizmetler talebin olmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Uretildigi
anda tiiketilmelidir (Diirgen, 2016: 6). S6zgelimi bir otel odas1 24 saat
icinde satilmalidir. Satis1 yapilamadigi takdirde o oda baska bir giine
ertelenemez. Uretimi yapilan mal ve hizmetlerin stoklama imkan1 yoktur

(Eren, 2003: 5; Celebi, 2015: 11).

e Otel isletmeciligi emek yogun ozelliginin oldugu sosyal isletmelerdir
(Izgi ve Olcay, 2008: 60; Mishra, 2020: 9). Bu isletmeler faaliyetlerini
yerine getirirken insan giiclinden beslenirler. Son yillarda bazi isletmeler
robotik alanlardan faydalansa da, otel isletmelerinde gercgeklestirilen
faaliyetler genellikle hizmet sunumu insan tarafindan yapilmaktadir
(Datta ve Singh, 2018: 40). Odalarin temizligi, misafirlerin karsilanmasi
ve yeme-igme fonksiyonunun sunumu insan giiciiyle gerceklesmektedir

(Alagoz, 2009: 36; Tunay, 2011: 35).

e Otel isletmeciligi dinamik bir yapidadir (Baskonak, 2006: 5; Ak¢i ve
Olcay, 2014: 81; Akyol, 2020: 118). Otel isletmeciligi, saglikli ve
modern yasam felsefesini benimseyen teknolojisiyle ve otelcilik
anlayisiyla devamli olarak degisiklik gosteren bir endistridir. Bu

bakimdan otel isletmeleri, gelen konuklara teknik donanimiyla ve hizmet



sunumuyla asgari konforu saglayabilmelidir. Konuk, siirekli olarak
kaldig1 otelden yeni hizmetler bekler. Otelcilik hizmetlerinin kalitesi
kullanilan ileri teknolojiye ve isletmenin biraktig1 siibjektif izlenimlere

baglidir (Rasim, 2004: 14; Giindiiz, 2012: 5).

Otel isletmeciligi risklerden ¢ok ¢abuk etkilenen bir endstridir.
Miisterilerin 6nemli bir faktor oldugu otel isletmelerinde miisterilerin
istek ve beklentileri duruma gore degisebilen bir olaydir. Talep
dalgalanmalarinin ¢ok oldugu bir isletmede risk faktorii biiyiikk 6nem
tagimaktadir (Alagdz, 2009: 37). Otel isletmeleri, terérden ve salgin
hastaliklardan etkilenerek otellerde oda doluluk oranlarinin diismesine
sebebiyet verebilmektedir (Hacimirzaoglu, 2009: 36; Horani, 2016: 4).
Otel isletmeleri 6nceden Ongoriilemeyen uluslararasi faaliyetlerden,
politikadan ve ekonomik risklerden ¢abuk etkilenen isletmelerdir (Cigek,

2000: 5).

Otel isletmeleri giiniin yirmi dort saati, haftanin yedi giinii faaliyet
gosteren isletmelerdir. Turistlerin farkli zamanlarda yapmis olduklar
seyahatlerde, is gezilerinde veya baska sebeplerden otiirli otelde
konaklama yaparken, otel calisanlar1 gérevlerini en 1y1 sekilde ifa etmek
zorundadir (Sentiirk, 2010: 20). Bunu yaparken de, isletmenin teknolojik,
sosyal ve psikolojik kosullar1 itibariyle ihtiyaglarin karsilanmasi ve
hizmetin sunulmas gerekir. Diger bir ifadeyle konuga evindeki rahat ve
huzurlu bir ortam hazirlanmalidir ki, konuk otelden memnun ve mutlu bir
sekilde ayrilabilsin. Bunun i¢in de, otel isletmelerinde iy1 bir isgiicii

planlamasinin yapilmasi gereklidir (Arpaci, 2009: 9).

Otel isletmelerinde calisanlar arasinda yakin bir isbirligi ve karsilikli
yardimlagma vardir. Birbiriyle iligkili boliimlerden meydana gelen oteller
faaliyetlerini uygularken c¢alisanlar arasinda mutlaka ¢ok yakin isbirligi
ve karsilikli diyaloga ihtiya¢ duymaktadir (Isildar, 2018: 73). Ornegin;
miisterinin, otel calisaninin yanlis hal ve tavirlar1 yiiziinden rahatsiz
olmasi, diger tiim departmanlara ve hizmetlere karst olumsuz bir tavir
takinmasina sebep olacaktir. Bu perspektiften bakildiginda, farklh

departmanlarda c¢alisan iggorenler arasinda performansi arttirmak ve



isleyisi optimal seviyede tutmak, yardimlagsmayi ve isbirligi yapmay1

gerekli kilmaktadir (Karademir, 2019: 14).

2.2. OTEL iSLETMECILIGININ TARIHI GELIiSiMi
Bu kisimda otel isletmelerinin, hem Diinya’da hem de Tiirkiye’de ne gibi
degisimlerden gectigi, otel isletmelerinin tarihsel olarak nasil gelistigi ilizerinde

durulacaktir.

2.2.1.Diinya’da Otel Isletmeciligi

Turizm faaliyetleri ilk kez M.O. 4000 yillarinda yaziy1, bunun yani sira
tekerlegi ve parayi kullanan Siimerlere kadar dayanmaktadir (Bastemur, 2009: 7).
Buna karsilik Fenikeliler bir yerden bagka bir yere tiiccar olarak giden denizasiri
ticaret yapan, parayi kullanan ilk seyyahlardir (Glindiiz, 2012: 6; Baysoy, 2015: 16-
17). Akman (2007: 17)’a gore ilk seyahatlerin Hindistan ve Cin tarafindan yapildigi
bilinmekle birlikte bu donemdeki seyahatlerin en temel amaci, ticarete dayaniyor
olmastydi. Ik devirlerin en 6nemli ticaret gezileri ise, Cinlilerin Ipek Yolu ve
Fenikelilerin Amber Yolu olarak adlandirilan seyahatleri doneme damgasini
vurmustur (Akman, 2007: 17). ilk caglarin en ilging seyahatlerinden biri de
Gilineydogu Asya’dan yola ¢ikan Polenezyalilarin 10-15 metrelik kiiciik sandallarla
yaklasik 3220 km yol kat ederek Tahiti ve Hawaii adalarina ulagmalaridir (Karacan
vd., 2016: 1). M.O. 3000 yillarinda Misir Piramitleri, gezginlerin dikkatini ¢eken
bir destinasyondu (Kirpik, 2010: 142). Eski Misir’da ve Babil Kralligi’nda
gezginler icin yollarin giivenlik altina alindigi, konaklama ve dinlenme amaciyla
evlerin ve bahcelerin inga edildigi bilinmektedir (Doganer, 1994: 84; Kunaeva,

2013: 24).

Otel isletmeciligi, gecmisten bugiine kadar bi¢im veya icerik yoniinden pek
cok degisiklik gormiistiir. Ticari iligskilerde bulunma, kutsal saydiklar yerleri gérme
ihtiyac1 hissetme, akrabay1 ziyaret etme veya saglik sebepleriyle seyahat eden
insanlarin basta barinma olmak tizere tiirlii ihtiyaclarim1 karsilayan tesisler olarak
kabul gormiistiir. Girgin (2008: 3)’ e gore bu endiistrinin Doguda ve Batida farkli
sekillerde olustugu ve farkli amaglara hizmet ettigi goriilmektedir. Insanlarin cesitli
nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerden dogan barinma ihtiyaci, doguda bedava
konaklama hizmetinin sunuldugu bir isletme iken, batida iicretli birer isletme olarak

faaliyet gosteren kervansaraylar, hanlar bi¢iminde ortaya ¢ikmistir. Isildar (2018:
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69)’a gore M.S. 1. yiizyilda goriilmeye baglayan hanlar diinya tarihinde otellerin ilk
Ornegi olma oOzelligi tasimaktadir. Bu zaman dilimlerine dair yapilmig
aragtirmalarda seyahat edenlerin konaklama, dinlenme ve temel yiyecek
gereksinimleri i¢in hanlarda gecici slireyle konakladiklar1 belirtilmektedir

(Giivenen, 2018: 39).

Simdiki otel isletmelerinin atasi olarak kabul edilen hanlarin tam olarak
hangi tarihte yapildig1 bilinmemektedir. Hanlar genellikle biiyiikk ev veya ciftlik
konumunda yerlerdi. Sahibi oldugu kisilerce miisterilere kiralama yapilan birer
isletme konumunda faaliyetlerini siirdiirmiislerdir. Konuklara barinma, dinlenme ve
yeme-i¢gme imkani sunan mekanlar olarak bilinmektedir (Demir, 2017: 8). Tarihsel
stirecte bu islevi yerine getiren ilk tesislere “han” adi verilmistir. Tarihte ilk hanin
ne zaman kullanildig1 bilinmemektedir. Yalnizca Antik Yunan’da yolculara yatak
ve yiyecek saglayan han benzeri evlerin oldugu bilinmektedir (Maya, 2016: 7).
Yolcularin konaklama ihtiyacglarin1 karsilayan hanlara benzer diger yapilar arasinda
Antik Romada “hospitia” ve “stabula” da sayilabilir (Giivenen, 2018: 39). Orta
Cag'da seyahat etmenin en 6nemli nedeni din idi. Hagli Seferleri olarak adlandirilan
bu seyahatler, bir dnceki doneme gore daha organize ve daha biiyiiktii. Ozellikle,
seyahat glizergdh1 boyunca cesitli hazirliklar yapiliyor, yolda yeme ve igme hatta

konaklama olanaklar1 nemli dlgiide artis gostermistir (Sardarov, 2012: 2).

Roma doneminde sanatcilar, tiiccarlar ve O6grenciler igin tavernalar insa
edilmis ve burada konuklara iicret karsiliginda barinma ve yeme-igme imkani
sunulmustur (Glindiiz, 2012: 7). Seyahatler, Hiristiyanli§in yayilisindan sonra dini
gezi amaciyla tekrar biiyiime kazanmistir. Birgok kisi dini merkezlere gidip
gelmekte ve konaklama ihtiyacinin sorumlulugu manastirlar tarafindan yerine
getirilmistir (Arpaci, 2009: 5). 14. ylizyilin baslarinda otel isletmeciligi baglamistir.
16. ve 17. yiizyilda, otelcilik yavas yavas ortaya c¢ikmis ve cofu Avrupa'da,
ozellikle Fransa ve Ingiltere'de gelismistir. Ilk otel 1312'de Paris'te agilmis, daha
sonra Fransa, Italya, Almanya, Hollanda ve bircok iilkede siirekli olarak agilmaya
devam etmistir (Maya, 2016: 8). Amerika Birlesik Devletleri'nde, tavernalar 1634
yilinda agilmugtir. 1760 yilinda Ingiltere’de ilk ‘Otel’ kavrami kullanilmaya
baslanmistir. Amerika bu donemlerde Avrupa kitasindan daha onde seyir almis ve
modern otel igletmeciliginin temellerini daha hizli atarak otel fonksiyonunu yerine

getiren ilk bina 1794 yilinda, New York sehrinde hizmete giren “City Hotel” dir
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(Giindiiz, 2012: 8). Daha sonra 1829 yilinda Boston’da ilk sehir oteli Tremont
House olmustur (Oral, 2015: 51).

1887°de Londra’nin Trafalgar Meydani’nda Hotel Victoria, 1889°da Savory
ve 1896°da ‘Hotel Cecil’ hizmete acilmistir (Isildar, 2018: 70). Otelcilik tarihinde
birden fazla otel acarak “otel zinciri kavramini ilk kez ortaya koyan kisi Ellsworth
Milton Statler’dir. Statler, modern ticari otel endiistrisinin kurucusu olarak kabul
edilir (Karahasanoglu, 2004: 29; Elmas, 2008: 23; Akyliz, 2008: 45; Kaya, 2019: 6;
Vural, 2020: 11). 1930’lardan sonra Hilton ve Sheraton gibi oteller de otel
zincirlerine eklendi (Demir, 2017: 10). Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra Conrad
Hilton, otellere olan talebi fark ederek, Chicago'daki 2000 odali Stevens Otel'i
kiralamigtir. Daha sonra Palmer House, Waldorf, Astoria Plaza ve Los Angeles '
daki Town House' u satin alip, 1950' de Hilton ve Statler otellerini birlestirerek
diinyanin ilk biliylikk modern otel zincirini olusturmustur (Oral, 2015: 51-52).
Agirlama endiistrisinde hizmet veren kurumlarin aldigi isimler degisse de temel

islevlerinin evinden uzakta seyahat eden insanlarin barinma ve diger ihtiyaglarini

kargilama oldugu goriilmektedir.

2.2.2. Tiirkiye’de Otel isletmeciligi

Orhun Kitabeleri'nde “Moyanlik” denilen konaklama yerlerinden
bahsedilmektedir. Moyanlik aslinda Tiirklerin “hayir ve yardim yurdu" olarak
kurduklar1 bir konaklama, geceleme tesisleridir (Kunaeva, 2013: 26). Avrupa’daki
otel hizmetleri Tiirkiye’den ¢ok sonra ele alinan bir konudur. Avrupa'daki
Ingilizlerin hanlar1 ilkel bir sekilde konaklama hizmeti sunarken, Anadolu'daki
Tiirkler her tiirli yolcu ihtiyacim1 karsilamak i¢in kervansaraylar kurmustu.
Kervansaraylar, kervanlarla gelen insan topluluklarinin tiim ihtiyaclarim
cevaplamak i¢in insa edilmis genis, yiiksek konforlu konaklama tesisleridir (Isik,
2006: 12). Kervansaraylarin insasina ilk kez 1113-1192 yillarinda 2. Izzettin Kilig
Arslan doneminde baslanmis ve bir asir i¢inde tiim Anadolu ticaret yollarina
kervansaraylar insa edilmistir. Son yillardaki arastirmalara gore 270 kadar
kervansarayin Anadolu’da hakimiyet kuran Selguklular devrinde insa edildigi
bilinmektedir (Giinel, 2010: 139). Bu doénemde yapilan kervansaraylara ornek
olarak Konya-Aksaray yolu iizerindeki Sultan Han, Urgiip yakinlarindaki Sar1 Han
ve Antalya yakinlarindaki Evdir Han verilebilir (Demir, 2017: 10).
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Kervansaraylar, kervanlarin ve yolcularin konaklamasi i¢in ana yollara insa
edilmis bir nevi hayir kurumlaridir. Ribat ad1 verilen ve Asya’da Tiirklerden kalan
ilk kervansaraylar, Gazneliler ve Karahanlilar donemine aittir. Bunlarin mimarisi ve
planlar1, daha sonra Biiyiik Selguklular doneminde yapilan kervansaraylara 6rnek
olmustur. Kervansaraylarin en eski Ornekleri 1019-1020 yillarinda, Gazneli
Mahmut tarafindan yaptirilmistir (Bedirhan, 2016: 488). Osmanlilar déneminde
kervansaraylarla birlikte gelir saglamak amaciyla sehirlerin iglerinde de hanlarin
yapildigi bilinmektedir (Oral ve Kurgun, 1007: 11). Tiirkiye’de modern anlamda ilk
otel, Wagon Lits sirketi tarafindan Sark Ekspresi ile Istanbul’a gelen Avrupalilari
agirlamak amaciyla 1892 yilinda yapilan Pera Palas Oteli’dir. Daha sonra 1914
yilinda yapilan Tokatlryan Otel, 1931 yilinda Istanbul‘da faaliyete baslayan Park
Otel donemin 6nemli otel isletmeleri olarak goriilmektedir (Dinger ve Dinger, 1989:
47). Modern Tirk turizminin baslangicina Onciililk eden ilk otel, 1955 yilinda
acilan Istanbul “Hilton Oteli”dir. “Hilton Oteli” Tiirkiye’de belli bir siireligine

otelcilik alaninda bir egitim kurumu islevi gormistiir (Girgin, 2008: 6).

2.3. OTEL iSLETMECILIGININ SINIFLANDIRILMASI

Bu konuda yapilan calismalarda bircok arastirmaci tarafindan farkli
simiflandirmalarin yapildig: goriilmektedir. Farkl {ilkelerde farkli siniflandirmanin
yapildigr bilinmektedir (Cser ve Ohuchi, 2008: 379; Minazzi, 2010: 65). Bu
farkliligin asil sebebi otel isletmeciliginin kuruldugu iilkenin farkl kiiltiir yapisina
sahip olmasindan kaynaklanmaktadir (Nebel vd., 1994: 3). Diinya Turizm Orgiitii
ve Uluslararas1 Otel ve Restoran Dernegi'ne goére “aymi tipte konaklama
isletmelerinin 6rnegin; oteller, moteller ve pansiyonlar gibi bir sistemi ifade eden
siniflandirmaya tabi tutmaktadir. Geleneksel olarak otel isletmeleri fiziksel ve ortak
hizmet ozelliklerine gore simiflara, kategorilere veya derecelere ayrilmaktadir

(Emir, 2007: 23).

Derecelendirme sistemi, miisterilere otelleri karsilastirmanin kolay bir
yolunu sunar (Emir, 2007: 23; Sepula ve Bello, 2019: 716; Nazari vd., 2020: 76).
Callan ve Shenton (1998: 120)’un arastirmasina gore miisteriler tarafindan 6nemli
goriilen 6zellikler bir otelin kalitesini belirleyici kabul edilmektedir. Otel igletmeleri
resmi veya 0zel belgeli statiilerce kurulmaktadir. Kamu kurumlarinca veya diger

O0zel ticari kuruluslarca denetlemesi ve degerlendirilmesi yapilmaktadir
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(Narangajava ve Hu, 2008: 37). Otel isletmelerini bazi kriterler dogrultusunda
asagidaki Tablo 1°de smiflandirmak miimkiindiir (Pelit, 2003: 7; Ogmen, 2010: 59;
Carev, 2015: 179).

Tablo 1: Otel Isletmelerinin Siniflandirilmasi

-5 L )
= S S |= < g =
: :Q = <
38 | 58 =35 gE2E |EE.  EE.| 8| B,
> | sz |ZEE| EEE |23 2L | © =k
® £ = <ELZ| SEE (258 £8% g =2
|7 S 3 S22 | E22 |g€EC9 EEC = =0
= ¢ 4 g =g nE | SE = g 2 =
Sezonluk | Ky, Turizm Eglence Kaplica | Sirket Liks | Cok Kiigiik
Sehir Isletme Kongre | Vakif (25 ve daha az
Belgeli oda)
(%),(*),
(+%),
(****)’
Siirekli Dag Turizm Dinlenme | Kiy1 Dernek Orta | Kiigiik (25-
Termal Isletme Sehir Sendika Gelir | 100 oda)
Belgesiz
Havaalan1 | Belediye | Kongre Dag, Ekon | Orta
Belgeli Spor omik | Bilyiikliikte
Olanlar (100-299 oda)
Karayolu Saglik Casino Biiyiik (300 ve
daha fazla oda
Liman Spor

Kaynak: Demir, 2017: 12

2.4. OTEL iSLETMELERININ TEMEL BOLUMLERI

Otelin faaliyet boliimleri, stresli bir is ortaminda yetersiz maas ile ¢alisan,

uzun ¢aligma saatlerine maruz kalan, ¢alisanin moralinin diisiik oldugu ve calisanin

ig-aile ¢atigmasi yagamasinin en fazla oldugu alanlar olarak géze ¢arpmaktadir. Otel

isletmelerinde isgiicli devrinin yliksek seviyelerde olmasi, maliyetlerin artmasina,

zaman kaybina, strese bagli olarak personel verimsizligine ve hizmet kalitesinin

diismesine neden olmaktadir. Miisteri ile yliz yiize calisilan boliimler olmasi

nedeniyle burada ¢alisan isgdrenler strese daha ¢ok maruz kalmaktadir. Asagida bu

boliimler kisaca agiklanacaktir.
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2.4.1.Onbiiro Boliimii

Otel isletmelerinde Onbiiro, hizmet iiretim bolimlerinin i¢inde en On
siralarda yer almaktadir. Ciinkii konuklar daha otele gelmeden rezervasyon
asamasindan, otelden ayrilmasina kadar gecen zaman igerisinde (Agbodo-
Otinpong, 2015: 41; Akinct vd., 2018: 422), kendisine en iyi hizmeti sunan ve
memnun bir sekilde ugurlanmasini saglayan otelin sinir ucu olarak kabul edilen bir
boliimdiir. Miisterilerin ilk izlenimi bu boliimde olugsmaya baslamaktadir. Konuklar,
onbiiro sayesinde otelle etkilesime ge¢mektedir. (Zengin ve Bozkurt, 2016: 44;
Akincr vd., 2019: 184). Demirtag (2010: 6)’ a gore otelin ilk ve son imaji,
miisterinin rezervasyonu, otelde kalis1 ve otelden ayrilisina kadar, énbiirodan aldig:
hizmetlerden olusur. Onbiiro, isletmeye gelen konugun tatmin edildigi bir odalar
boliimii seklinde de tanimlanabilir. Oztiirk ve Pekduyurucu (2009: 35)’ya gore
Onbiiro boliimii, sadece rezervasyonlarin olusturuldugu bir alan olmamakla birlikte
bu boliim, konuklarin her tiirlii sikdyet ve memnuniyetlerini dile getirildigi ve
gereksinimlerinin karsilandig1 bir departmandir. Onbiiro boliimiiniin gorevleri ise
sunlardir (Weissinger, 2000: 52; Karayigit, 2004: 9; Kainthola, 2006: 256; Arikan,
2009: 41; Turan, 2010: 49-50; Ozarslan, 2011: 11-12; Carev, 2015: 252 ):

e Gelen-giden konuk listelerini yapmak ve otel i¢i boliimlere bilgi
verilmesini saglamak.

e Konuklarin bagajlarinin giris veya ¢ikisini, bagajlarin odalara taginmasini
saglamak.

e Konuklarin kambiyo islemlerini gerceklestirmek.

e Konuklarin sikayet ve dilekleriyle ilgilenilmesi, sorun varsa buna uygun
¢Ozlimiin uygulanmasini saglamak.

e Misafirleri karsilamak.

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla otelin yonetim ve diger
departmanlariyla iliskilerin kurulmasi ve isbirliginin yapilmasi.

e Miisteriler hakkinda dosya ve belgelerin usuliine uygun bir bigimde
kayitlarinin  tutulmasmi  ve konuklarin 6zel esyalarinin  emanet
kasalarinda korunmasini saglamak.

e Miisterilerin hesap kayitlarimin takibi ve her an 6demeye hazir halde

tutulmasini saglamak.
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e Miisterilerin otel i¢i veya dis1 telefon baglantilarin1 yapmak, varsa paket

veya postalar1 zamaninda ulastirilmasini saglamak.
e Miisterilerin otel isletmesinden memnuniyetle ayrilmasini saglamak.

e Miisterilerine bulundugu bolgenin turistik yerleri hakkinda bilgi vermek,
hatta ulasim araclart gibi gerekli olan bilgilerin saglamasi ve sunulmasin

gerceklestirmek.
e (Oda anahtarlarinin siirekli kontrollerinin yapilmasini saglamak.
e Otelin satilabilecek durumda olan odalarinin dokiimlerini yapmak.

e Onbiiroda gorev yapan personelin uyumlu bir sekilde ¢alismasini

saglamak.

e Rezervasyonlarinin yapilmasini saglayarak konugun otele kabul islemini

yapmak.
e VIP odalarma 6zel emir formlariyla ikramlarin ulastiriimasini saglamak.
¢ Yillik-sezonluk-aylik-haftalik-giinliik raporlar1 diizenlemek.

Onbiiro béliimiiniin fonksiyonlar1 kisaca su sekilde agiklanabilir (Turan,
2010: 48) Rezervasyon; onbiironun arka ofisinde yer alan bu iinitede rezervasyon
memurlari, rezervasyonlarini dogru ve itinali bir sekilde karsilamak, teyit etmek ve
bu konularla ilgili diger islemleri de yapmaktadir (Turan, 2010: 48). Onbiiro
Kasiyeri: Onbiirodaki kasiyerler otelde kalan misafirlerin hesaplardan
sorumludur. Onbiiro ve muhasebe departmani tarafindan talep edilen dogru ve
diizenli konuk hesabi bilgileri burada bulunabilir. Otele gelen misafirin hesabinm
acmaktan sorumludur. Otelin gelir merkezlerinden yapilan harcama bilgilerini
konugun hesabina kaydeder. Kalis bittikten sonra otelden ayrilan konugun
O0demesini alir ve hesabini kapatir. Kredi kart1 6demelerinde kartin gecerliligini ve
kullanilabilecek tutar1 kontrol eder. Tiim ddemelerin sorumlulugunu alir. Kambiyo
islemleri kasiyerin sorumlulugundadir (Baskaya, 2009: 44). Resepsiyon: Bankonun
arka kisminda yer alir. Otele gelen misafirlerin karsilanmasi ve otelde
konakladiklar1 siirece her konuda iletisim kurduklari bir boliimdiir. Resepsiyon
memurlar1 konuklart karsilar, konuklarin kayitlarini alir ve kalis siiresince her tiirlii

sorunlarini ¢dzmede hizmet sunar (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009: 36).
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Consierge; otelin ilk imajinin olustugu boliimdiir. Konuklarin otel iginde
veya otel disinda ihtiyaclarim1 saglayan gorevlilerden meydana gelmektedir. Bu
boliimde calisan iggorenler, konuklarla yogun olarak yiliz yiize iliski icindedir.
Miisterilerin karsilanmast ve ugurlanmasit bu isgorenlerce yapilmaktadir. Bu
tiniformal1 iggorenler, kap1 gorevlileri (Doorman), vestiyer gorevlileri (Cloakroom),
Bellboylar (Bagaj tasiyici), asansor gorevlileri (Liftboy), Anonscular (Pageboy) ve
soforlerden olusmaktadir. Consierge boliimiinde ¢alisan bu iiniformali isgdrenler
Bell Captain tarafindan yonetilmektedir (Turan, 2010: 49). Telefon Operatorii:
Oteldeki miisterilerin, hem otel i¢indeki hem de otel dis1 iletisimin saglanmasindan
sorumlu iggorenlerdir. Temel gorevleri; gelen aramalari cevaplama, uyandirma
programina gore misafirleri zamaninda uyandirma, gelen mesajlar1 alma ve
dagitma, misafirlerin telefon goriismelerini fiyatlandirma, telefondaki otel
faaliyetleri hakkinda bilgi verme, telefon goriismeleri hakkindaki raporlarin

hazirlanmasidir (Bahar, 2006: 51).

2.4.1.1.0nbiiroda cahisma Kkosullari ve stres faktorleri

Onbiiro, otel organizasyonunun yiiziidiir (Faulkner ve Patiar, 1997: 104).
Onbiiroda gorevli isgorenlerin {istlendigi role gore, Onbiiro ¢alisanlar1 hak
ettiklerinden daha yetersiz maas alarak, yiiksek oranda stresli bir konumda
calismaktadir. Miisteri sikdyetlerinin % 60’1, bu bolim calisanlar1 araciligi ile
iletilmektedir. Hala bazi otel isletmeleri, hatalarin1 ve basarisizliklarini bu sekilde
ogrenmektedirler (Karatepe ve Sokmen, 2006: 2). Otel isletmesinin birgok
karakteristik ozellikleri, endiistride calismay1 6zellikle on tarafta ¢alisanlar i¢in zor
bir hale getirmektedir. Bu oOzellikler; yetersiz maas, terfilerde adaletsizligin
yasanmasl, i§ saatlerinin yogunlugu ve diizensizligi, ara istirahatlerinin az olmasi ve
zaman baskis1 gibi 6zellikler onbiiro ¢alisanlarinda tatminsizlige sebep olmakta bu
da strese zemin hazirlamaktadir (Saldamli, 2000: 292; Bahar, 2006: 54; Tuncer ve
Yesiltas, 2013: 60).

Otel isletmelerinde ¢alisan isgoérenler igin, bircok hizmet kolundaki
islemlerin yapisindan kaynakli kontrolsiizliikler ve artan belirsizlikler, 1is
durumundaki belirsizlik stres olusumunu tetiklemektedir (Deveci, 2017: 41). Bu
etkenler, is performansinin diismesinde de etkilidir. Is stres yapisinm, otel
calisanlar1 iizerine Zohar (1994) tarafindan yapilan bir arastirmada, otel

calisanlarinda rol belirsizliginin ve diisiilk karar yapisinin kiiresel belirsizlikleri
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etkiledigi, belirsizlik ve is ylikiiniin ise giicsiizliikle ilgili belirli stres belirtilerini
etkiledigi bilinmektedir. Saldamli (2000) tarafindan yapilan arastirmada; otel
isletmelerinde stres kaynaklarmmin ve galisanlar {izerine etkilerinin aragtirildigi 5
yildizli, 25 adet otel isletmesinde ve 663 personele yonelik anket aragtirmasi
yapilmigtir. Arastirmanin sonucuna gore; stresin Orgiitlin yapisindan veya
ikliminden kaynaklandigi, stres ylikiinii artiran en 6nemli kaynaklardan birinin ise
yetersiz licret oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmetin yapist geregi, Onbiiroda
konuklarla kontak gerektiren isler, cogunlukla yiiksek stres sebebidir. Ciinkii,
konuk memnuniyeti, 6n cephede calisan isgoérenlerin iyi bir performansta
calisabilmesine ve biitiinlestirici faaliyetlerle servis performansini en yiiksek

seviyeye ulastirabilmesine baglidir (Jogaratnam ve Buchanan, 2004: 239).

2.4.2.Kat Hizmetleri Boliimii

Kat hizmetleri oteldeki genel alanlarin ve konuklarin kaldigi odalarin
temizligi ve bakimindan sorumludur (Brody, 2011: 26; Celebi, 2015: 14; Sirin,
2016: 21). Kat hizmetleri, otel isletmelerinde birgok farkli tiirde gorevleri iistlenmis
ve onemli 6l¢iide fiziksel ¢alisma gerektiren bir boliimdiir (Erdem, 2010: 168). Kat
hizmetleri ayrica onbiiro ile siirekli iletisim halinde olan bir boliimdiir (Bardi, 2003:
74). Bir konaklama isletmesinin uzun Omiirlii olmas1 ve ayakta kalmasi oncelikle
kat hizmetlerinin saglam bir temele oturmasina baghdir (Isfendiyaroglu, 2001: 69).
Ciinkii otel isletmesinin kar1 ve basarist bu boliim calisanlarina baglidir (Chan ve
Mackenzie, 2009: 127; Giilal, 2013: 54). Odalar temiz ve saglik kosullarina uygun
degilse satis yapilamaz bu da otel gelirlerinin diismesine neden olmaktadir
(Weissinger, 2000: 118). Kat hizmetlerinin esas sorumlulugu hem odalar ve ortak
alanlarin temizligini hijyen sartlarina riayet ederek yapmak, hem de konuklarin ve
calisanlarin konforlu, giivenli ve hijyenik bir ortamda bulunmalarina yardimeci
olmaktir. Kat hizmetleri genellikle su isgorenlerden olugmaktadir (Arpact vd.,
2007: 3):

e (Camasirhane sefi,

e Genel alan gorevlisi,

¢ Genel kat yoneticisi,

o Kat sefi,

e (da gorevlisi,
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e Tasyicy,
o Terzi,
e Utiicii,

e Yardimci kat yoneticisi,

e Yikama ve kuru temizleme gorevlisi.

Uniivar (2009: 378)’a gore otel odalarmin temizligi, dekorasyonu ve bakimi
gorevlerinin Ustlenildigi boliim olan kat hizmetlerinin faaliyetleri ise su sekilde
belirlenmistir: Otelin temizligi (Mutfak ve Depolar Hari¢), temizligin stirekliligini
saglamak, hijyen sartlarina uygunlugu, konugun kendi evindeki rahatligini ve
giivenligini gergeklestirmesi, bunlari seri ve sessiz sekilde yapmak big¢iminde
siralamaktadir. George ve Hancer (2008: 367)’e gore kat hizmetlerinde ¢alisan
isgorenlerin, tim otel calisanlarinin %75’ini olusturmaktadir. Emir (2007: 36)’e
gore odalar boliimii perde arkasinda sessizce calisan bir departman olarak goriilse
de, konuklarin tiim temizliginden de sorumlu bir béliimdiir. Bu sebeple konuklarin
otel igletmesine karsi bakis acisini olumlu veya olumsuz olarak etkileme giicline
sahip bir departmandir (Erdem, 2010: 166). Kat hizmetlerinin temel gorevleri
sunlardir (Unsal, 2005: 58; Emir, 2007: 51; Chan ve Mackenzie, 2009: 144; Turan,
2010: 51; Ozarslan, 2015: 13; Sirin, 2016: 22):

e Haserelere kars1 6nlemlerin alinmasi,

e Kayip veya bulunan esyalarin sorumlulugunu iistlenmesi,

e Konuklarin ¢amasir ve kiyafetlerinin temizliginin yapilmasina yardimeci
olmak,

e Konuklarin otelde kaldig siirece konfor iginde bulunmasini saglamak,

e Metal alanlarin ve zeminlerin cilalanmasindan sorumlu olmak,

e Miisteri ¢alisan iliskisinin kurulmasina katkida bulunmak,

e Otel gelirlerinin artmasimnin ve miisteri memnuniyetinin olugmasini
saglamak,

e Otel takimlarinin ve calisan isgorenlerinin tiniformalarinin temizliginden

sorumlu olmak.
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2.4.2.1.Kat hizmetleri boliimiinde calisma kosullari ve stres faktorleri

Otel isletmelerinde hijyen s6z konusu oldugunda, akla ilk gelen bdliim
siiphesiz, kat hizmetleri gorevlileridir. Kat hizmetleri ¢alisanlarinin temel gorevi,
misafirlerin tesislerde kaldiklar1 siire boyunca beklenti igerisinde olduklart hijyen
kosullarini, hizli ve etkili bir sekilde karsilamaktir. Kat hizmetleri boliimiiniin
faaliyet alaninin neredeyse tiim isletmeyi kapsamasi, bu birimde c¢alisanlarin
Oonemini daha da artirmaktadir. Nitekim, misafirler otelde kaldiklar1 siire boyunca

en uzun hizmeti kat gorevlilerinden alirlar (Cigek vd., 2017: 428).

Otel isletmelerindeki is yiikii, diger hizmet isletmelerine oranla ¢ok
yiiksektir. Otel isletmelerinde rekabetin yiikselmesi, ¢alisanlarin is yogunlugunu da
artirmigtir. Bu genellikle ayni miktarda isi daha az kat hizmetleri caligsaniyla
yapmak demektir. Kat hizmetleri biriminde, is yogunlugu ve yiiksek c¢aligma
temposu, en dnemli stres etkeni olarak kabul edilmektedir (Giindogdu, 2016: 28). s
yiikiinlin miktar1, bireyin saglikli calisma performansini etkileyen onemli bir
faktordiir. Calisanlarin ig yiikleri arttik¢a strese maruz kalma sikligi da artmaktadir

(Kanbur, 2018: 130).

Kat gorevlilerinin, calima saatlerinin uzamast veya fazla mesailere
kalmalari, arkadaslarina ya da ailelerine daha az zaman ayirmalarina ve ¢alisanlarin
kendilerini yenileyememelerine yol acabilmektedir (Akkasoglu ve Ulama, 2016:
99). Ayrica, fiziki yorgunluk ve agir calisma sartlar1 gibi faktorler de eklendiginde,
kat gorevlilerinin, diger departman ¢alisanlarindan daha fazla is stresi yasadiklar
soylenebilir (Tekin, 2010: 146). isgdrenlerin, asir1 is yiiklerinin azaltilmasi, ¢alisma
stirelerinin kisa tutulmasi ve boylelikle personelin dinlenmesi saglanarak isine

daima ding¢ gelmesinin 6nii agilabilir.

Kat hizmetleri ¢aliganlari, is faaliyetlerini yerine getirirken maruz kaldiklar
strese iliskin ¢Ozlimlere genel bir gerceve cizilmesi noktasinda, calisanlarin
yonetime katilmasi saglanmali, emir ve direktifler verilmeden Once goriislerine
basvurulmali, terfi ve 6diil sistemi gelistirilerek tiim kat hizmetleri birimi ¢alisanlari
icin esit derecede yiikselme olanaklar1 taninmalidir (Vatansever, 1996: 140; Emir
vd., 2010: 13). Yilmaz ve Demir (2014: 30) arastirmalarinda, tim otel c¢alisanlar1
icin Ticret indirimi konusunu savunmakla birlikte yOnetimin, ¢alisanlara fayda

saglayacak sekilde gozden gegirmesi gerektigini kabul etmektedirler. Tiim bunlar
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saglandiginda, iyi bir ¢alisma ortami ve mutlu bir ¢alisan, yiiksek is performansi ve
kaliteli hizmet sunumu demektir, bu durum misafirin isletmeye kars1 bakis agisini

da olumlu yonde etkileyecektir (Akkasoglu ve Ulama, 2016: 108).

Siaw (2018: 23) tarafindan yapilan arastirmada, kat hizmetleri biriminin
genellikle diisiik statiide bir is olarak simiflandirildigi ve bu departman
calisanlarinin gerekli ilgiyi gérmedigi icin bu gruba yonelik yeterli arastirma
yaptlmamistir. Temizligin bir parcasit olan zararli kimyasallarla caliganlar cilt,
solunum ve sindirim yollar1 hastaliklarina yakalanma riski tasirlar (Ates, 2020: 98).
Kat hizmetleri calisanlari, genellikle kirli camasirlarin camasirhaneye gotiiriilmesi
esnasinda yiik arabalarinin itilmesi, agir mobilyalarin hareket ettirilmesi, farkl
boyutlarda yataklarin diizenlenmesi ve banyolarin temizlenmesi gibi islerin
yapilmasindan dolay: (Faulkner ve Patiar, 1997: 103) bel agrisi, tendinit, sirt ve
omuz gibi kas-iskelet sistemi bozukluklar1 (Krantz vd., 2005: 209; Secim vd., 2012:
6), yaralanmalar, karpal tiinel sendromu, boyun tutulmasi, el ve bilek agris1 gibi
hastaliklara (Sirzai vd., 2015: 136; Akgol, 2016: 5; Tekin, 2018: 8) yakalanma
risklerinin de yiiksek oldugu bir birimde ¢alismaktadir

2.4.3.Yiyecek-I¢cecek Boliimii

Yiyecek-igecek bolimii konuklara sunulacak yiyecek ve igeceklerin
liretiminin ve servisinin yapildig1 departmandir (Gtilal, 2013: 54). Mutfak ve servis
olmak {tizere iki birimden olusmakta ve her iki birim de yiyecek-i¢cecek miidiiriine
kars1 sorumludur. Otel isletmelerinin organizasyon yapisi igerisinde yiyecek-igecek
boliimiiniin yeri ve Onemi, otelin niteligine, kalitesine ve biiyiikliigiine gore
degisiklik gostermektedir. Otelin biiyiikliigii veya yildiz sayisi arttikga yiyecek ve
icecek boliimiiniin 5nemi de o derece artmaktadir (Uniivar, 2009: 378). Yiyecek-
icecek boliimii, odalar boliimiinden sonra en ¢ok gelir getiren ve en ¢ok istithdamin
oldugu departmandir (Yapar, 1990: 31; Zorlu, 2008: 98; Arikan, 2009: 42; Ozer,
2010: 17; Ozel, 2010: 20; Keskin, 2013: 29; Hiz vd., 2016: 12; Ogan ve Ozulucan,
2017: 73; Yildiz, 2018: 8; Zarig, 2019: 52; Met, 2019: 62; Cetin ve Akar Sahingoz,
2019: 729; Pekersen, 2020: 63). “Otel isletmelerindeki toplam maliyetlerin %?25-
45’1 yalnmizca yiyecek-icecek boliimiiyle ilgili kalemlerden olusmaktadir”
(Giritlioglu ve Olcay, 2014: 98). Otel isletmelerinde bu bdliimiin sorumlu oldugu

gorevler Tablo 2’de gosterilmistir.
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Tablo 2: Yiyecek-Igecek Boliimiiniin Gorevleri

Servis

Mutfak

Meniiniin belirlenmesine yardimci

olmak.

Meniileri planlama ve yazma.

Misafirleri restoran veya bar girisinde

karsilamak yer gosterip oturtmak.

Stok yapmak ve bunu kontrol etmek.

Misafirlere yemek ve icecek

seciminde yardime1 olmak.

YemeKleri, salatalari, tatlilari, soslar1 vb.

hazirlama ve pisirme.

Meniide bulunulan yiyecekler ve

icecekler hakkinda bilgi sahibi olmak.

Mutfakta kullanilan techizati kullanmay1
bilmek.

Siparisleri eksiksiz bir sekilde almak,
masalarindaki boslar1 almak, kiil

tablalarini sik sik degistirmek.

Mutfak ve erzak depolarinin temizligini

yapmak.

Misafir sorunlarini ¢ézmek.

Mutfaga gelen sikayetlerle ilgilenme.

Misafirlerin yemek rezervasyonlarini

Calisma alanlarini diizenleme.

yapmak.

Kaynak: Emir, 2007: 38; Turan, 2010: 52; Kirkan, 2014: 44

2.4.3.1.Yiyecek-icecek boliimiinde ¢calisma kosullar: ve stres faktorleri

Otel isletmeciliginin bir diger departmani ise yiyecek ve icecek hizmetleri
boliimiidir (Giilli, 2015: 30). Otelcilik sektorii igerisinde, biiylik bir 6neme sahip
olan yiyecek-icecek boliimiiniin temel amaci, miisterilerin yeterli ve dengeli
beslenmeleri i¢in psikolojilerine, ekonomik durumlarina ve sosyal davraniglarina
uygun, miisterileri, tatmin edici bir yiyecek ve icecek hizmeti sunmaktir
(Dogdubay, 2006: 12). Bu departmanin gorev ve yiikiimliiliigii ile ekonomik girdi
saglamas1 nedeniyle isletmeyi ¢ekici kilarken; fiziksel gii¢c ve sorumluluk gerektiren
bir birim olmas1 nedeniyle isletmeyi 6nemli kilmaktadir (Denk, 2019: 2). Yiyecek
ve igecek birimi, miisteri beklentileri agisindan zor bir is alanidir ve ¢alisanlarin iyi
diizeyde {irtin bilgisi, teknik beceri, sosyal iletisim ve grupla uyum i¢inde ¢alisma
yeteneginin oldugu bir hizmet koludur (Davras ve Davras, 2018: 457). Yiyecek-
icecek biriminde ¢alisanlar i¢in gerekli kosullar, bireysel bir nitelik gibi goriinse de

stresten uzak, verimli ve mutlu bir ¢aligma, uygun ve dogru yonetim uygulamasi ile
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hizmet sektoriiniin siirekliliginin saglanmasi i¢in tim grup adina 6nem teskil

etmektedir (Ayaz ve Bat1, 2017: 528).

Son yillarda insanlar, zamanlarinin ¢ogunu is yerlerinde gecirmektedir
(Ergiil, 2012: 15; Keles vd., 2013: 51; Firat, 2018: 160; Avcei, 2019: 290; Kog ve
Keklik, 2020: 114). Bu durum ise, ikili iliskilerden kaynaklanabilecek is stresi
sorunlarinin olugsmasina zemin hazirlayabilir (Unur ve Pekersen, 2016: 109).
Ozellikle yiyecek-icecek biriminde ¢alisanlar, yogun ¢alisma kosullarindan dolay1
stres yasayabilmektedir (Okur vd., 2019: 563). Ornegin, siirekli ayakta calisma
(Yapici, 2011: 197), sicak ya da soguk caligma sartlart (Aydin, 2004: 57) gibi
durumlar da ¢alisanlarda 6fke, sinirlilik ve gereksiz ¢atigma gibi durumlar, orgiitsel
strese zemin hazirlarken saglik acisindan da risk olusturabilmektedir (Sarioglan,
2007: 65; Aydin ve Cavus, 2017: 84). Yiyecek-icecek birimi calisanlari, is
ortaminda belirli rol ve gorevleri listlenirler, boylelikle 6rgiit ortamindan kaynakli

“oOrgiitsel strese” maruz kalmalart miimkiindiir (Okur vd., 2019: 563).

Emek temelli iiretim, mevsimsellik, calisanlarin kalitesi, miisteri ile calisan
iletisimi ve faaliyetlerin siirekliligi gibi o6zellikler sebebiyle otel isletmelerinde,
yiyecek-icecek iinitesinin ¢alisma kosullar1 farklidir (Yatkin, 2017: 14). Uzun ve
diizensiz calisma siireleri (izgi ve Olcay, 2008: 44), stresli ortam (Giritlioglu ve
Olcay, 2014: 99) ve karmasik operasyonlar1 olan yiyecek-i¢ecek biriminin hareketli
ve yorucu bir calisma bi¢imi vardir (Tuncer ve Yesiltas, 2013: 58). Otel
pazarlamasinda talebin degisken bir yapida ve asir1 hassas olusu (Akyurt, 2008:
29), misafirler icin eszamanli {iretim/tiiketim ihtiyacinin giderilmesi gibi sebepler
(Erdek, 2011: 55), yiyecek-icecek birimi calisanlar1 i¢in calisma kosullarinin
zorlugunu ortaya koymaktadir (Kirkan, 2014: 50). Yiyecek-igecek biriminin temel
isleyisinin, istenen nitelikte gergeklestirilebilmesi i¢in organizasyonun saglam
temeller iizerine insa edilmesine, istthdam edilecek personelin tecriibe ve bilgilerine
ya da yonetim stratejilerinin etkin bir sekilde uygulanmasina 6zen gostermelidir

(Kéroglu, 2007: 19).

2.5.0TEL ISLETMELERINDE CALISAN PERSONELIN ONEMi VE
OZELLIKLERI
Otel isletmelerini diger endiistriyel isletmelerden ayiran temel fark, bu

isletmelerde hizmet saglayicilarin insan unsuru olmasidir. Yogun rekabetin
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yasandig1 otellerde, isletmelerin ayakta kalabilmesi ve rekabet {istlinliigiliniin
saglanabilmesi siliphesiz isgorenlerin bliylik ¢abasi ile miimkiindiir (Subasi, 2008:
26). Bu nedenle ¢alisanlar, otel isletmelerinin en degerli varligi olarak bilinmektedir
(Davras ve Giilmez, 2013: 168). Otel isletmelerinin birka¢ boliimiinde, otomasyon
sistemi ya da robotik makinalardan faydalanilsa da, liretim ve hizmetin bircogu,
insan unsuru tarafindan gergeklestirilmektedir. Otel isletmeleri, miisterilerle yiiz
yiize iligkilerin gelistirildigi, insanin insana hizmetinin yasandigi isletmelerdir
(Olcay ve Celik, 2010: 279). Otel isletmelerinde temel hedef miisteri
memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasidir. Miisterilerin memnuniyetini, otelin
odalar bolimii ve yiyecek-icecek boliimiiniin standartlar1 kadar, personelin
nezaketi, kisisel 6zellikleri ve yardimseverligi de etkilemektedir. Dolayisiyla, otel
calisaninin iiretmis oldugu hizmet, konuklarin memnuniyetinde Onemli bir rol

oynamaktadir (Erdem, 2004: 39).

Otel isletmeleri emek-yogun bir endiistri oldugu i¢in nitelikli personelin
istthdamin1t gerektiren bir alandir (Ibrahim vd., 2020: 19). Ciinkii otel
isletmeciliginin temel aktorii insandir (Kurnaz, 2010: 5). Ornegin, konuklar otele
giris yaptiklarinda ilk olarak kapi gorevlisiyle iletisim kurmakta, sonra Onbiiro
personeli tarafindan oda girigleri yapilmakta, bellboy tarafindan odalarina kadar
refakat edilmekte, Ogiinleri mutfak personeli tarafindan hazirlanmakta, yemek
meniileri servis personeli tarafindan sunulmakta, odalar1 kat gorevlileri tarafindan
temizlenmekte, eglence hizmetleri animatorler tarafindan gerceklestirilmekte ve
isletmeden ayrilana kadar tiim hizmetleri otel ¢alisanlarinca yerine getirilmektedir.
Ertlirk (2011: 72)’e gore otel isletmelerinde gérev yapan personelin tiimii, otelde
konaklayan konuklarla siirekli iletisim igerisinde olan bireylerdir. Otel isletmesinde
calisan personelin, otel miidiiriinden on kat daha fazla konuklarla iletisim kurdugu
bilinmektedir. Her personel, aslinda calistig1 otelin temsilcisidir. Bu yiizden oteli
temsil eden bir ¢alisanda bulunmasi gereken ozellikler, su sekilde siralanabilir

(Yozcu, 2010: 107; Cikmaz, 2013: 11-12):

e Calistig1 boliim icinde veya disinda arkadaslariyla igbirligi yapabilen biri
olmaldir.
e Calistig1 bolimiin veya isletmenin bir pargasi oldugunu unutmamali ve

benimsemelidir.
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e En az bir yabancit dili iyi derecede anlayabilmeli, yazabilmeli ve
konusabilmelidir.

e Etkileme ve ikna edebilme kabiliyetine sahip olmalidir.

e Gerektiginde inisiyatif kullanabilecek cesarete sahip olmalidir.

e Goriniisiiyle agirbasl, saygili ve diizgiin bir fizige sahip olmalidir.

e {letisim tekniklerini etkili kullanabilmelidir.

e Konuklara kars1 diiriist olmali ve aldatici bilgilerden kesinlikle uzak
durmalidir.

e Konuklara kars1 nazik, yardimsever, kibar, gorgiilii ve konusmalariyla
giiven verici olmalidir.

e Konuklarla empati kurabilmeli ve pozitif davranislar sergileyebilmelidir,

e Kriz aninda sakin ve sorunlari sabirla ¢6zmesini bilmelidir.

e Meslegiyle ilgili yeterli derecede ve calistigt boliim hakkinda bilgisi
olmalidir.

e Otelin misyonu ve vizyonu cercevesinde riskler karsisinda
sogukkanliligini koruyabilmelidir.

e Sosyal iliskileri giiglii ve iletisime agik olmalidir.

2.6. OTEL PERSONELININ CALISMA KOSULLARI VE SORUNLARI

Otel isletmelerinde calisan personelin kosullarindan bahsederken hemen
asirt 1§ yikl ve calismanin karmasiklhigi akla gelmektedir (Choi vd., 2019: 201).
Yukardaki agiklamalarda da zikredildigi gibi otel isletmeleri, emek-yogun 6zelligi
gosteren bir endiistridir (Tracey ve Hinkin, 1994: 19; Marchante vd., 2007: 299;
Ozgen vd., 2008: 345; Donnelly ve Joseph, 2012: 1; Wang vd., 2015: 10; Oren ve
Sahin, 2016: 1; King ve Lee, 2016: 22; Yap ve Ineson, 2016: 147; Sharma vd.,
2016: 1027; Prajapati vd., 2017: 19; Uen vd., 2018: 93; Kog, 2019: 3; Pelit ve
Cetin, 2019: 180; Jung vd., 2020: 1; Iorgulescu vd., 2020: 1172). Bu endiistride
sezonun en yiiksek yogunluga ulastig1 besinci ve dokuzuncu aylardir. Bu aylarda
turizm isletmelerinde misafir patlamasi yasanmaktadir. Turizm sektoriinde bu
aylarda faaliyetlerinin artmasi, ¢alisanlarda yorgunluk ve kaygilanmalarin ortaya
cikmasi calisanlarin, stres yasamalarina sebep olmaktadir. Bu yogun aylarda ortaya
cikan bu stres, otel calisanlarini fizyolojik veya psikolojik acidan yipratmaktadir.

Hatta iggorenlerin sagliginin dahi bozulmasina neden olabilmektedir. Performans
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acisindan  degerlendirildiginde, isgdrenlerin daha az verimli ¢alistiklar

bilinmektedir (Alshuqgaiqi ve Omar, 2020: 73)

Otel isletmelerinde bir¢ok isin mevsimlik, yar1 zamanli (Gordon vd., 2019:
83), egitim ve beceri gerektirmeyen igler gibi algilanis1 ve nitelikli olmasina ragmen
yetersiz maas verilmesi, yetersiz sosyal glivence olanaklarinin olusu ve terfilerde
adaletsizligin olusu (Aymankuy ve Aymankuy, 2013: 4), calisma saatlerinin uzun
ve vardiyalarin diizensiz olusu (Ko, 2020: 1), islerin saygmligimin diisiik olmasi
gibi faktorler, calisanlar lizerinde olumsuz etkiler olarak algilanmakla birlikte
(Duman vd., 2006: 54); asir1 is yiikiinlin olusu, rol ¢atismasi veya rol belirsizlikleri
calisanlarda strese neden olabilmektedir. Talebin degisken ve asir1 duyarli olmasi,
tretim ve tliketimin es zamanli yapilmasinin zorunlulugu, otel isletmesi
personelinin ¢alisma kosullarinin zorlugunu gozler oniine sermektedir (Yatkin,
2017: 14). Otel isletmesi ¢alisanlarinin is kosullarini anlayabilmek acisindan su

ozelliklere deginmek gerekir (Kirkan, 2014: 50):

e Emek yogun iiretim 6zelligi.
e Faaliyetlerinin siirekliligi.

e Is giiciiniin niteligi.

e Mevsimsellik 6zelligi.

e Miisteri ¢alisan iletigimi.

2.6.1.Emek Yogun Uretim Ozelligi

Otel isletmelerinde isgiicii devir hizinin artmasi (Hsiao vd., 2014: 117),
calisanlarda strese neden olmaktadir. Otomasyonun otellerde kullanimi yayginlassa
da; tiretilen mal ve hizmetin niteliginden 6tiirii, liretimde yine de insan giliciinden
yararlanilmaktadir. Hatta konuklarin psikolojik tatminlerinin saglanmasinda bile
insan emeginin oldugu bilinmektedir (Bolat, 2006: 5; Arslan, 2011: 85; Karavar,
2016: 46). Otel isletmelerinde teknolojinin kullanilabilecegi alanlar sinirli olup;
odalarin temizliginden tutun da yemeklerin servisine kadar biliyiik oranda insan
giiciinden faydalanilmaktadir (Cengiz, 2008: 23-24). Bu nedenle otel isletmeleri
emek-yogun iiretim dzelligine dayali bir endiistridir (Akgadag ve Ozdemir, 2005:
169; Martin-Rios vd., 2017: 34).
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2.6.2.Faaliyetlerin Siirekliligi

Otel isletmeleri, yi1l boyunca yedi yirmi dort mal veya hizmet iireten
isletmelerdir. Zaman kavraminin ¢ok 6nemli oldugu turizm endiistrisinde caligan
pek cok insan, zaman baskisi ve isleri zamaninda yetistirememe kaygisi i¢indedir.
Ornegin; kat hizmetlerinde ¢alisan gorevlilerin, yeni giris alincaya kadar tiim
odalar1 temizlemek zorunda olusu, servis elemanlarinin ve mutfak personelinin
yemek saatlerine kadar yemekleri ve servisi hazir duruma getirme zorunlulugu,
calisanlarin zaman baskis1t yasamalarina ve dolayisiyla strese girmelerine sebep
olmaktadir. Bu durum, iyi bir is planlamasinin olmasi zorunlulugunu dogurdugu

gibi, vardiyalarin diizenlenmesi ile de alakalidir (Idrisoglu, 2016: 60).

2.6.3.Isgiiciiniin Niteligi

Otellerde, mal ve hizmetlerin hazirlanmasinda personel arasinda uyumun
olmasi ve 6zellikle de sunulmasi asamasinda yardimlagmanin olmas1 gerekmektedir
(Xie vd., 2019: 77-78). Otel isletmeleri, birbiriyle iliskili boliimlerden olusan,
ekonomik ve sosyal bir endiistridir. Dolayisiyla, otelin faaliyetlerini yerine getiren
calisanlar arasinda isbirligi ve karsilikli yardimlagsmanin olmasi gerekmektedir. Bu
isbirligi, otelin basarisini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecektir. Herhangi bir
calisanin olumsuz tek bir davranisi, otelde sunulan biitiin hizmetleri kotii bir sekilde
etkiler ve konuk {izerinde memnuniyetsizlik olusturur. Farkli birimlerde goérev
yapan c¢alisanlar arasinda verimliligi arttirmak i¢in yardimlagsmanin ve

koordinasyonun gerekliligi kaginilmaz bir gercektir (Bahar, 2006: 40).

2.6.4. Miisteri Calisan Iletisimi

Otellerdeki miisteri ve personel iligkilerinin yogunlugu, diger sanayi
kuruluslarindaki personel ve miisteri iligkilerinin yogunlugundan daha 6nemli ve
hassastir (Su ve Swanson, 2019: 438). Endiistriyel isletmelerde ¢alisanlar, zaruri
durumlar disinda miisteriler ile yliz yiize gelmezken, otellerde g¢alisanlar, her an
miisterilerle kars1 karsiyadir. Otel isletmeleri, insanlarin yogun olarak ¢alistig1 bir is
koludur. Otel isletmelerinde etkin ve basarili miisteri iligkileri gelistirmek amaciyla
misterilere kars1 gerekli ilgiyi gostermek gerekir (Cikmaz, 2013: 30). Misafirler
konaklama esnasinda kendilerini evlerinden daha rahat hissedebilmeleri igin,

konforlu ve huzurlu bir ortam olusturulmali, yiiz yiize temas halinde olan
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personelin, nitelikli ve insan psikolojisinden anlayan kisiler olmasi gerekir (Kirkan,

2014: 51).

2.6.5.Mevsimsellik Ozelligi

Otel endiistrilerinin bir kismi1 donemsel olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Bu sekilde faaliyette bulunmalarindan dolayi, otel isletmelerinde yilin bazi
donemlerinde talepte artiglar yasanmaktadir. Talep artisi nedeniyle isletmenin
kapasite {istli ¢calismasi ise, otel gelirlerinin diismesine neden olmaktadir. Optimum
kapasiteyi asan otel isletmesi, yogunluk sebebiyle konuklara sunulan hizmet
kalitesinin ~ dligmesine sebebiyet verebilmektedir. Otel endiistrisinin  bu
mevsimsellik 6zelligi sadece isletmeler agisindan degil aynt zamanda calisan
isgorenler agisindan da bazi olumsuz sonuglarin yasanmasina neden olmaktadir.
Sezonun belli aylarinda ¢ok sayida kaliteli personel ¢alistirilmaktadir (Oral, 2015:
63-64). Sezon disinda faaliyetlerini durduran otel isletmeleri bu nitelikli personeli
isten c¢ikarma yoluna gitmekte, bunun sonucunda da birtakim sorunlarla

karsilagilmaktadir. Bu sorunlar sunlardir (Tiritoglu, 2006: 7):

e Mevsimsel faaliyet gosteren bir kisim otellerde ise sezon ortasinda {icret
yiiksek olmasina ragmen bahsislerin diisiik olusu da personel agisindan

sorun olabilmektedir.

e Nitelikli igsgorenlerin isletmeye bagliligi olmamakla birlikte, personelin
gostermis oldugu performansin sezonluk olmasi nedeniyle, isgorenler
diger aylarda caligmadiklarindan mesleki egitim ve tecriibe bakimindan

da korelmektedir.

e Personelin sundugu hizmet gegici oldugu i¢in talep ettigi {icret, diger
isletmelere gore yiiksek olabilmektedir. Mevsimlik faaliyette bulunan

otel isletmelerinde genellikle sorunlar yasanabilmektedir.



UCUNCU BOLUM
STRES VE ORGUTSEL STRES KAVRAMLARI
Calismanin bu boliimiinde stresin tanimi, stres belirtileri, stresin asamalari,
stres cesitleri, stresin iligkili oldugu kavramlar, stres kaynaklari, orgiitsel stres

kavram1 ve kaynaklar1 son olarak da otel isletmelerinde stresin orgilitsel sonuglari

hakkinda yapilan arastirmalara yer verilmektedir.

3.1.STRESIN TANIMI VE KAPSAMI

Stres ¢alisma yasaminda ve giinliik hayatta sik¢a karsilasilan bir kavramdir
(Bamuhair vd., 2015: 1; Kassymova vd., 2019: 26). Stres kelimesinin kullanim1 14.
yiizyila kadar dayanmaktadir. Fakat bu sozciik teknik olarak 17. yiizyilda fizikgi-
biyolog Robert Hook tarafindan on plana c¢ikarilmistir. Hook, kopriiyli insan
yapisina benzeterek binalarin da tipki insanlar gibi agir ytikleri tasimalar1 ve riizgar,
deprem gibi dogal giiclere karsi dayanikli olabilmeleri i¢in nasil tasarlanmalari
gerektigini disiinmistiir. Yik, kopriinlin tizerindeki agirlik; stres agirligin bindigi
yer; gerilim ise stres ve ylikiin meydana getirdigi bozulma anlaminda kullanilmistir.
Hooke’un yapmis oldugu analiz 20. yiizyilda sosyoloji, fizyoloji ve psikoloji
alanindaki stres modellerini yogun bi¢imde etkilemistir (Lazarus, 1993: 2).

Stres denildiginde akla ilk gelen isim hi¢ sliphesiz, Hans Hugo Bruno
Selye’dir (Yildiz, 2017: 6). Alanyazinda Selye, “stresin atasi” olarak bilinmektedir
(Murphy, 1996: 113; Antonova, 2016: 9). Bu sekilde bilinmesinin sebebiyse, 1907
yilinda dogan Selye’nin 1926’1 yillarda tip O68renimi  gdérmekteyken
arastirmalarinda stresin insan lizerindeki etkilerini aragtirmaya baslamasidir (Alp,
2016: 13). Selye bedenin verdigi tepkiyi Ui¢ (alarm, tiikkenme ve direng) asamaya
ayirmistir. Selye ile baslayan bu arastirmalar 1930’lu yillarda artarak devam etmis,
cesitli arastirmacilar stresin tanimini yillar iginde gelistirerek devam ettirmislerdir.

Fakat stresi arastiran bir¢ok yazar arasinda, stresin tanimina iliskin fikir birliginin
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olmadig1 bilinmektedir (Kinman ve Jones, 2005: 103). Stres kavrami, 19. yiizyilin
ikinci yarisindan sonra fizyolojik bir kavram olarak kullanilmistir. Fizyoloji
terimini ilk kullanan Fransiz fizyologu Claude Bernard’dir (Ozcan, 2018: 4).
Harvard Universitesi Tip Fakiiltesi'nden Walter B. Cannon ise, insan viicudunun
bir diizen dahilinde incelenmesinin Onemini fark etmis ve c¢alismalarinda
“’homeostasis’” kavramini kullanarak yontemin kendi i¢ dengesinden s6z etmistir.
Bedenin stres karsisinda gosterdigi ‘’savas ya da ka¢’’ tepkisine iliskin ilk
arastirmalar da ona aittir (Yaman, 2019: 2).

Ikinci Diinya savasinin sonlarinda savasin sonuglar1 insan iizerinde etkiler
birakmis ve stres olgusu daha bir 6nem kazanmaistir. Selye, stresin insan iizerindeki
etkilerine yonelik ilk bilimsel ¢aligmalarina 1956 yilinda baslamistir (Pearlin vd.,
1981: 339). Stres kavramini1 Selye (1976: 138) “viicudun herhangi bir dis talebe
verdigi O6zel olmayan tepkidir” bi¢iminde tanimlamigtir. Stresin psikolojik ve
biligsel yoniinii arastiran Richard Lazarus, yaptig1 calismalarla stres modeli
gelistirmistir. Buradaki stres modeline gore Lazarus, stresin kigisel ve ¢evresel
etkilesimi sonrasinda meydana geldigini diisiinmekte ve stresi etkileyen durumun
kisinin olaya bakis acis1 ve algisina gore farklilik gosterdigini diistinmektedir.
Weber, Graham ve Sparks (2017: 4)’a gore Lazarus gelistirdigi bu modelde stresin,
kisiden kisiye degistigini vurgulamistir. Lazarus’a gore biri i¢in en stresli durum
¢ocugunun vefatt iken, digeri icin ise en kotii stres durumu basarisizlik
sayilabilmektedir (Quine ve Pahl, 1991: 59).

Cinsiyet, meslek, sosyal statii ve yas farki olmaksizin herkesi etkileyen,
toplumun her alaninda karsilagilan stres, otel calisanlarinda zaman baskisindan,
asirt ig yikiinden, is performansi diistikliiglinden ve personelin kendisine vakit
ayrramamasindan kaynakli bir problemdir. Bu sebeple stres, basit goriilebilecek bir
durum degildir. Cilinkii bu durum sadece psikolojik ve duygusal bir endisedir. Buna
ragmen stresin fizyolojik olarak baska bir endise bigimi de vardir. Stres beraberinde
kisiyi kaygilandirabilir ama ikisi ayn1 sey degildir. Otel calisanlar1 bazen stresi
sinirsel bir tepki olarak gdrmekte ve bunu kriz yoluyla disa vurabilmektedir
(Giindiiz, 2014: 4). Stres calisanlar da olumsuz anlam tasidigindan, stresi siirekli
zarar verici bir kavram olarak gormektedirler (Tekiner ve Tavas, 2016: 1659).

Halbuki stresin yararlar1 da vardir (Senemoglu, 2017: 5). Stres yonetimine hakim
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olan bir ¢alisan, hem bireysel mutlugu, hem de islerinde verimliligi yakalayacaktir
(Giindiiz, 2014: 5).

Calisanlarin diisilinceleri, is performanslari, yetenekleri, i¢sel bakis acilart
bir otel isletmesini basarili veya basarisiz kilan faktorler olarak goriildiiglinde,
personel ihtiyaclarinin ¢ok Onemli oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Personel
ihtiyaclarinin karsilanmasinda, Maslow’un motivasyon teorisinden yararlanilabilir.
Oyleyse otel calisanlarinin ihtiyaglar1 genel olarak, fizyolojik, giivenlik, kendini
gerceklestirme ve aidiyet duygusudur da denebilir (Toker, 2006: 54; Giin, 2016:
198).

Bu baglamda, tatminsiz ihtiyaglar bireyin davranisina hdkimdir. Abraham
Maslow kendi teorisinde belirttigi gibi, alt segmentteki ihtiyaclar doymus
oldugunda yukar1 yonlii ihtiyaglar hissedilir (Nwokorie ve Aneke, 2019: 166).
Stres, sokakta karsilasilan herhangi bir insandan {iniversitedeki bilim insanina kadar
herkesin karsilastig1 psikolojik bir durumdur ve bircok kisi stresi yasar (Yurtsever,
2009: 67). Baz1 aragtirmacilar tarafindan yapilan arastirmalara gore, herkesin stres
tanimi farklidir (Can vd., 2011: 166; Sayildi, 2020: 87). Bu fark kisinin yasina,
cinsiyetine ve kiiltiirel yasamina gore degisir (Bektas ve Karagdz, 2017: 345).
Bundan dolayr c¢alisanlarda go6zlenen stresin nedenlerinin, belirtilerinin ve
olumlu/olumsuz stres diizeylerinin de farkli farkli oldugu bilinmektedir (Bilici,
2009: 15; Oflaz, 2018: 3).

Orgiitten ve isten kaynaklanan stres yapicilar; orgiitiin politikalari, yapisi, is
yapma siirecleri, ¢alisma kosullari, kisiler arasi iligkiler, yapilan isin niteligi gibi
faktorlerdir. Bunlarin disinda kisinin is disindan getirdigi ekonomik sikintilar, aile

problemleri gibi bazi faktorler de is stresi lizerinde etkili olabilmektedir.

3.2.STRESIN BELIRTILERI

Stres s6z konusu oldugunda dncelikle stresi belirleyen faktorlerin bilinmesi
gerekir (Levy ve Guttman, 1985: 262). Stres, bireyin yasam enerjisini azaltan, soyut
ama gozle goriiliir etkileri olan (Thuraiselvam ve Thang, 2015: 110), ruhsal durumu
ve viicudu etkileyerek giinliik yasam kalitesinin diislisiine sebep olan (Cokiik, 2018:
67; Gulzar vd.,. 2019: 286), ilerleyen zamanlarda da hastaliklara yakalanma riskine
zemin hazirlayan (Akgemci, 2001: 307; O’Neill ve Davis, 2011: 386) ve hatta etkisi
kisiden kisiye degisiklik gdsterebilen bir durumdur (Omeroglu, 2015: 9; Gokpinar,

2018: 7). Caligma yasaminda genellikle zor durumlar karsisinda kendini belli eder
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(Yumusak, 2007: 102). Stres, belli basli hastaliklar kadar zarar verici
olabilmektedir. Stres belirtileri, calisma hayatinda veya sosyal yasantida, birtakim
sorunlar karsisinda, listesinden gelmekte zorlanilan anlarda ortaya ¢ikabilmektedir.
Son yillarda stres, hayatin her detayinda, her aninda, bazen ¢ok az bazen de sik¢a
yasanmaktadir ve stresin biitiinliyle ortadan kaldirilmasi olanaksizdir (Karagiil,
2011: 102; Gokler ve Isitan, 2012: 166).

Stresli bir durumla karsilasan calisanlar, uzun siire bu kosullara maruz
kaldiklarinda, ¢esitli hastaliklarla karsi karsiya kalma risklerinin oldugu
bilinmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 272; Tekin, 2010: 43; Yiiksel, 2014:
118) Stresli bir durumla karsilasan birey stresten kurtulmak i¢in yollar aramaktadir.
Yerli ve yabanci pek ¢ok arastirmaci tarafindan stresin belirtileri siniflandirtlmistir
(Murphy, 1984: 2; Giiglii, 2001: 95; Richardson ve Rothstein, 2008: 70; Tekin,
2010: 12; Sharma ve Gedeon, 2012: 1287; Balci, 2014: 12; Omeroglu, 2015: 9;
Bhargava ve Trivedi, 2018: 109 ; Gokpinar, 2018: 6; Ozcan, 2018: 5; Kassymova
vd., 2018: 47-48; Avsaroglu ve Idayeva, 2019: 1630). Sizan (2006: 28)
arastirmasinda, bu belirtilerin karmagikligina deginmistir. Arastirmacilara gore
stres, her bireyde farkli bigimlerde kendini gostermekte ve bu belirtiler giin gectikce
ya daha kotiiye gitmekte ya da bu belirtilerde azalma olmaktadir (Giliney ve
Kayisyapar, 2020: 36). Calisma yasamini aksatan ve stresin belirtileri olarak
tanimlanan bu kavramlar sosyal, duygusal ve psikolojik, zihinsel ve fiziksel

belirtiler olarak dort gruba ayrilmaktadir (Alp, 2016: 19).

3.2.1.Sosyal Belirtiler

Stresin kendine has belirtileri vardir. Sosyal belirtiler de bunlardan bir
tanesidir (Varvogli ve Darviri, 2011: 75). Stresin (Gii¢li, 2001: 95); bireyin,
calisma arkadaslarina kars1 gilivensizlik hissetmesi hatta gereksiz kiisliiklerde
bulunma, kendini ¢alisma arkadasindan soyutlama, en yakin ¢alisma arkadasinin
acigini arama, varsa eger goriismelere gitmek istememe, karsisindaki insani kiiglik
disiirticti  ifadeler kullanma, savunmaci kisilikler sergileme veya bagskalarimi

suclama gibi sosyal belirtileri bulunmaktadir (Tansu, 2009: 11).

3.2.2.Duygusal ve Psikolojik Belirtiler
Psikolojik stres algis1 genellikle olumsuzdur, bu nedenle psikolojik stres

konusunu ele almak 6nemlidir. Sadece insan davranisini 6nemli 6l¢iide etkilemekle
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kalmaz, aynt zamanda ruhsal bozukluklara veya fiziksel hastaliklara da neden
olabilir. Stresin duygusal davranislar {izerinde de dogrudan etkileri bulunmaktadir.
Kayg1 veya endise, depresyon veya ¢abuk aglama, ruhsal durumun hizli ve stirekli
degismesi, asabilik, gerginlik, Ozgliven azalmasi, asir1 hassasiyet veya kolay
kirilabilirlik, 6fke patlamalari, saldirganlik veya diismanlik duygusal olarak
tilkkendigini hissetme, konusmada zorluklarin yasanmasi, kaza yapmaya meyilli,
sigara ve alkol tiiketiminin artmas1 gibi duygusal veya psikolojik davraniglar en sik

goriilen belirtilerdir (Tavli, 2016: 10; Gedik vd., 2017: 113).

3.2.3.Zihinsel Belirtiler

Zihinsel stres, bir bireye belirli bir baski uygulayan, bir sekilde baskiy1
azaltan durumlar1 ifade etmekle birlikte, yeni, olagandis1 veya ¢oziimlerinin
onceden bilinmedigi durumlarla basa ¢ikmak anlamina gelir. Bu durumlarda
kisitlamalar kisiler tarafindan uzun vadede hissedilirken, kisa vadede de yogun
eylem durumunda hissedilebilir (Podesvova, 2016: 3). Zihin, 6ncelikle karsilagilan
durumun, stres olup olmadigina karar verir. Karar siirecinden sonra da olay1
yorumlar, kategorilere ayirir, aslinda stresin bir nevi kimligini belirler. Yaptigi
cagrisima gore daha once icinde bulundugu durumdan kurtulma yollarinin neler
oldugunu muhakeme ederek en uygun ¢oziim yolunu bu belirtilere uygulamaya
karar verir (Si1zan, 2006: 34). Stresin siiresi ve yogunlugu, personelin bu stresten
gorecegi zararin Ol¢iisiinii de belirleyebilmektedir (Glingor, 2018: 11). Zihinsel
belirtiler kiside genellikle can sikintisi, diisiincelere dalma, karamsar konugmalar,
ise odaklanmada giicliik yasanmasi, unutkanligin artmasi, tereddiitlii veya olumsuz

konusmalar, intihar diisiincesi gibi etmenleri barmdirir (Ilter, 2014: 12).

3.2.4.Fiziksel Belirtiler

Uzun veya kisa zaman diliminde, strese ugrayan bireylerin verdikleri ilk
tepki fizikseldir. Viicut, i¢inde bulunulan durumla basa ¢ikamadigi anda
gozbebeklerinde biiyiime baglar, kan basincinin arttigini hissederek terleme
gerceklesir, bireyde tiikiirlik salgilanmasi artar (Baltas ve Baltag, 2013: 24). Fiziksel
belirtilerde stres, bedende farkli evrelerde ve farkli bicimlerde ortaya ¢ikmaktadir.
Stresin fiziksel belirtileri alarm siirecinde baglar ve devam eder. Fizyolojik
belirtilerin alarm durumuna eristigi anda, tansiyon yiiksekligi ve nefes darlig

yasanabilmekte, midede yanma ve kasilma, kroniklesmis migren ataklar1 ve stirekli
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bitkinlik hali dikkat ¢ekmektedir (Sokmen, 2005: 5). Bedenin kendini koruma
mekanizmasi olarak tanimlanan fiziksel belirtilerde bireyin fiziksel 6zelliklerine
gore farkliliklar goriilebilir. Ancak genel olarak siirekli mide kramplari, ellerde
titreme, yemek yememe istegi, sicak basmasi ya da iisiime, agizda kuruma,

yatistirici ilaglara duyulan ihtiyag ile terleme, titreme ve konusma giicliigii stresin

fiziksel belirtilerindendir (S1zan, 2006: 33; D1gin, 2018: 57).

3.3. STRESIN ASAMALARI

Stres, ¢alisanlarda ruhsal ya da bedensel sinirlarin zorlanmasi veya talepler
karsisinda verilen tepki olarak tanimlanmaktadir (Yiicel ve Sirin, 2020: 149). Bu
nedenle calisanlar, kendilerini tehdit eden bu zorlanmaya kars1 savunma
mekanizmasi gelistirirler (Yildirim, 1991: 177; Tavli, 2016: 8; West, 2018: 12).
Endokrinolog Dr. Hans Hugo Bruno Selye bu savunma mekanizmasini alarm,
direnme ve tilkenme seklinde ili¢ agsamaya ayirmistir (Ersoy, 2016: 15; Tavli, 2016:
8). Selye (1950: 7-12), bedenin strese kars1 gosterdigi direncin, belirli bir zaman
diliminde olustugunu belirterek, ortaya ¢ikan tiim fizyolojik degisimleri icerisinde
barindiran bu mekanizmaya Genel Uyum Sendromu adini vermistir (Tansu, 2009:
9). Walter Cannon ise genel uyum sendromunu; insan strese maruz kaldiginda
beden etki ya da tepki vermektedir. Bedende meydana gelen fiziksel veya duygusal
baz1 degisiklikler sonucunda birey, ya stresten etkilenecek ya da bu duruma kars1
tepki verecektir (Karapimar, 2017: 15). Genel uyum sendromu asamalar1 asagida

kisaca agiklanmistir:

3.3.1. Alarm Asamasi

Savas ya da ka¢ diye tabir edilen bu evrede genellikle insanin fiziksel
sisteminde degisimler gdzlenmektedir (Kesici ve Asilioglu, 2017: 2415; Ozel ve
Karabulut, 2018: 51; Brown, 2019: 3; Arici, 2020: 11; Yildirim, 2020: 50). Birey
bu asamada stresle ya yiizlesecek ya da uzaklasip kurtulma yolunu segecektir
(Kabul, 2016: 8). Ornegin; otel servis asansdriinde aniden ariza olusup mahsur
kalan bir ¢alisanda bedenen panikleme baslayacak ve bireyde korku olusacaktir. Bu
durum karsisinda bireyde bagirma hissi uyanacak ve karsilastigi duruma tepki
olarak yardim isteme eylemini gerceklestirecektir. Yiicel (2010: 28)’e gore bu
asama aninda bireyde soguk terleme bagslar, kalp atislarinin hizlanmasi sonucu kan

basinct artar, solunum sayisinin arttifi gézlemlenir, tansiyonun yiikselmesiyle
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birlikte savunma mekanizmas1 devreye girerek adrenalin hormonlarinda (stres
hormonu) artislar meydana gelmektedir. Blaug, Kenyon ve Lekhi (2007: 22)’ye
gore Alarm asamasinda kas gerginligi, kafa ve gogilis agrisi, carpinti, hazimsizlik
gibi kisa siireli belirtiler goriilebilir. Yiiksek tansiyon, kalp sorunlari, bagirsak
sendromu, iilser, kanser, yiiksek kolesterol, astim ve diyabet gibi hastaliklar ise
uzun siireli stresin olusmasina zemin hazirlayarak saglik sorunlarmin yasanmasina

neden olmaktadir.

3.3.2.Direnme Asamasi

Alarm asamasinin ardindan yasanilan strese karsi bedenen ve ruhen uyum
saglamaya c¢alisarak, bedenin kaybettigi enerjiyi tekrar kazanmaya g¢alistig1 evreye
direnme asamasi denmektedir. Bu evrede insan, stresle bas edebilmek icin tiim
dikkatini direnme asamasina yogunlagtirmaktadir. Basarili olabilirse stres ortadan
kalkacak ve beden normale donecektir. Ancak basarili olamazsa viicut bitap
diisecektir. Bu halin devam etmesiyle uzun siireli strese maruz kalinir ve sonrasinda
stres , bedene zarar vererek hastaliklar meydana gelir (Kilig, 2016: 7). Bu evrede
alarm asamasiyla baslayan belirtilere ek olarak su hastaliklarin  gorildigi
bilinmektedir (Yurtseven, 2016: 21):

e Bas agris1 ve bag donmesi.

e Bitap diisme.

e Boyunda, ensede, belde, sirtta agr1, gerginlik, kasilma ve eklem agrilar.

e Bulanti, kusma, ishal.

e Diren¢ evresinde durgunluk, kaygi diizeyinin azalip siirekli kaygi

diizeyinin yiikselmesi, endise, karamsarlik, ofke, korku, sinirlilik,

tedirginlik gibi belirtilerin devam etmesine neden olur.

e Dururken, otururken, yiiriirken dengesizlik, sallanma.

e Ellerde ayaklarda, sirtta, tiim bedende terleme.

e Giirtiltiiye ve sese kars1 asir1 duyarlilik.

e Istahsizlik, zayiflama ya da cok yemek yeme, oburluk, sismanlama.

e Konusma gii¢liigli, hecelerin, sozciiklerin baglanmasinda bozukluk,
kekeleyerek konusma, az ya da ¢ok konusma.

e Korkulu riiyalar gérme, birden bire korkuyla uyanma, uykuda el kol

hareketleri, kalkip ytiriime.
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e Mide, bagirsak bozukluklari, sindirim zorlugu.
e Uykuda dis gicirdatma, konusma.
e Uykusuzluk, asir1 uyku, diizensiz uyku.

¢ Yutkunmada zorlugun yasanmasi.

3.3.3. Tiikenme Asamasi

Stres unsurunun bedeni ve ruhu yiprattigi asamadir. Bu asamada stres
unsuruyla bas edilmez ya da bedenen ve ruhen yasanan strese uyum
saglanamadiginda, fiziken savunma mekanizmasi ¢Okerek hastaliklara adeta
davetiye ¢ikartildigt evreye tilkenme asamasi denmektedir. Bireyin yaptigi
davraniglarda gozle goriiliir sapmalarin meydana geldigi bu asamada agikca
gozlemlenebilmektedir (Balci, 2014: 11). Iginde bulunulan bu durumun aslinda
bedenen, son cirpmislarin yasandigi asama da denebilir. Bu evrede alarm
asamasinda yasanan savas ya da kac tepkisi, son kez ortaya cikar ve stres
kaynagiyla savas kaybedilerek, kisi tiikenme yani diren¢ ve dengeyi kaybetmis
olmaktadir. Artik bu asamada stres, viicutta ikdmet etmeye baglayan bir virlis gibi
bedenin enerjisini somiirmeye ve viicudu etkisi altina alarak hastaliklarin hatta
Olimiin bile yasanmasina neden olmaktadir (Coban, 2018: 48). Tiikenme
doneminde sikca goriilen belirtiler sunlardir (Akca, 2014: 40):

e Alkol ve sigara tiiketiminde artiglar goriilmesi.

e Gogiis ve kas agrilari.

e Haddinden fazla yemek yeme.

e Kan basinci ytiksekligi.

e Mide ve sindirim sitemi sorunlari.

e Panik ataklarin sik¢a yasanmasi ya da kalp carpintilarinin artmasi.

e Riiyalarda diizensizlik (Kabus).

e Sinirlilik halinin siirekliligi.

e Uyku problemleri.

e Yorgunluk ve kroniklesmis bas agrilart en ¢ok  goriilen

rahatsizliklardandir.

3.4. STRES CESITLERI
Stres, bireyin yasaminda var olan, hatta insanin yasam kalitesini belirleyen

Oonemli bir etmendir. Belirli diizeydeki stres, ¢alisanin performansini ve basarisini
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yiikseltirken, uzun siireli stres insana ruhsal degisimler yasatarak onu depresyona
stiriiklemektedir. Stres kavramini daha i1yi anlamak i¢in ¢ogu yazar stresi kronik
(uzun siiren), akut (kisa siiren), olumlu-olumsuz, notr stres gibi farkli kategorilere
ayirmaktadir. Her tiirlin 6zellikleri ve nitelikleri asagida daha ayrintili olarak ele

alinmustir.

3.4.1. Akut Stres

Akut stres (kisa siireli stres) bireyin belirli bir stres kaynagina yonelerek,
stresiyle basa ¢ikmaya calistigl, sonrasinda ise rahatlayarak rutin hayatina devam
edebildigi stres ¢esididir. Akut stres, en yaygin ve taninabilir bir stres seklidir. Bu
tip stresler genellikle kisa odmiirliidiir ve bedende kalic1 hasarlar birakmamaktadir.
Bireylerde, yogun bir giiniin gecirilmesinden kaynaklanabilmektedir. Ya da kisa
vadede olusan streslerle mesgul olundugunda ortaya ¢ikmaktadir (Fonkeng, 2018:
8). Ilgdz (2014: 6)’e gore ise kisa siireli stres birey iizerinde, baskilar, talepler ve

beklentiler olustugunda ortaya cikar.

3.4.2.Episodik Akut Stres

Stresin bir tiirli de episodik akut strestir. “Episodik, ara ara, nobet seklinde
olusan anlamindadir. Bu stresi yasayan bireyler asir1 sinirli, kaygili ve gergindirler.
Stirekli bir sinir ve telas halindedirler. Diger ¢alisanlar ise bu stres grubunda olan
kisilerle iliskilerini kotii kurar bu tavirlara diismanca karsilik verirse, calisma
ortam1 bu kisiler i¢in dayanilmayacak kadar stresli bir hale gelebilir. Bu bireyler bu
ruh hallerinden kurtulmak icin psikolojik yardim almayi denemelidirler (Sarigam,
2012: 25; Egin, 2015: 45). Bu stres insan hayatinin belirli bir doneminde yasanmis
olan gergin hayatin birer parcasi olarak goriiliir. Episodik stres; akut stresin
cogunlukla yasanabildigi olgular seklinde oldugunu sdylemek miimkiindiir (ilgdz,

2014: 22).

3.4.3.Kronik Stres

Kronik stres (uzun siireli etkiye sahip stres), zaman ig¢inde tek bir kalici
stresin veya coklu stres etkenlerinin neden oldugu uzun siireli, kalici stresi ifade
etmektedir (Stewart, 2019: 2).Kronik stres kisiyi, glinbegiin ele gecirerek, yillar
gectikce eskiten, yipratan bir stres g¢esididir. Adim adim, kisinin yipranmasina
neden olan bu siiregte kisi bedenine, hayatina ve hatta zihnine bile zararlar

vermektedir (Batigiin vd., 2011: 246). Kronik stresin sebepleri; bireyin isvereniyle
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yasadig1 sorunlar, kariyerinde veya is yerinde kiigiik diistiriilme, fakirlik, siddet
dolu ve diizensiz aile hayati 6rnek gosterilebilir. Kronik stres bazen c¢ocukluktan
kalan bir travmadir. Kronik stres tipinin en kotii tarafiysa birikmis eski olaylardan
kaynaklandigr ve kisilerin buna zamanla aligmasidir. Yalniz kisilerdeki bu
aligkanlik hali aslinda bireylerin kabullendigi anlamina gelmeyerek, kisinin
olumsuz bakis ag¢ilarinin birikmis halidir. Ciinkii kiside uzun siiren bu hal; intihar,
stres, siddet, felg, kalp krizi ve hatta kanser biciminde ortaya ¢ikarak bireye hasar
verir ve dliimlerin yasanmasina neden olabilmektedir. Bu tarz olaylarin meydana
gelis sebebiyse, bedenin fiziken ve zihnen tiim kaynaklarini uzun siiredir yipratarak

tikketmesidir (Coban, 2018: 37).

3.4.4.Olumlu Stres

Stresin hep olumsuz anlami ¢agrigtirdigr bilinmektedir (Folkman, 2008: 3;
Salleh, 2008: 10; Demirci vd., 2013: 289).Aksine motivasyon kaynagi olmasi
nedeniyle az miktarda stresin yararli ve otel ¢alisanlarinin basarisi igin gerekli
oldugu belirtilmektedir (Cinar, 2010: 104). Iyi stres olarak da nitelendirilen bu stres
tiri aslinda calisanlara tehdit olusturmamakta, hatta haz vermektedir (Yiiksel,
2014: 115; Quick ve Henderson, 2016: 4). Istar (2012: 2)’1n arastirmasina gore az
miktarda olumlu stres sartlarinin olustugu ortamlarda, calisanlar gilidiilenmekte,
hatta harekete gecirici bir etkinin varligindan s6z edilmekte ve calisanlarin
uretkenliklerinin arttig1 gozlenmistir.

Olumlu strese 6rnek vermek gerekirse; otel ortaminda ¢alisan bir personel,
mabharetine ve tecriibesine dayanarak, miisteriye yaptig1 bir hizmet karsisinda, hem
misterinin otelde kaldig:1 siirece memnuniyetini kazanacak hem de isverenin
takdirine mazhar olup terfi almasimi saglayacaktir. Aldig1 bu terfi, personelin
hayatina renk katacak ve performansinin artmasinda, diger calisanlarin da ayni
terfiyi almak i¢in harekete gegmesinde dnemli bir rol oynayacaktir. Bir diger 6rnek
ise bir 6grencinin smava galismasi da olumlu strestir. Ogrenci smava hazirlanirken
kazanma umuduyla strese girmekte ve basaracagi inanci 6grenciyi giidiilemektedir

(Erézkan, 2004: 16; Ciucci, 2007: 5; Yurtsever, 2009: 90).

3.4.5.Olumsuz Stres
Olumsuz stres giindelik hayatta karsilagilan i¢inden ¢ikilamayan durumlarin

olusturdugu bir stres tiiriidiir (Rudland vd., 2019: 41). Hi¢ beklenilmeyen bir anda,
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ne zaman, nerede, nasil ve kimin sebep oldugu bilinmeyen stres tiiriidiir de
denilebilir. Bazen bu durumlara evde, is ortaminda ya da arkadas c¢evresinde sikg¢a
rastlanildigi bilinmektedir (Isikhan, 1999: 4; Pasa, 2007: 12; Deveci, 2017: 44). Bu
yizden i¢inde bulunulan stresin boyutunu, etkisini kestirmek bir hayli zor
olmaktadir (Kilig, 2016: 6). Akova ve Isik (2008: 40)’ a gére hem is ortaminda hem
de sosyal hayatta ani olusan gelismeler calisanlarin, olumsuz stres yasamalarina
neden olabilmektedir. Olumsuz strese neden olan kisisel stres faktorleri sunlardir
(Gokler ve Isitan, 2012: 161):

e Bosanma.

e Esveya aile iiyelerinden birinin 6liimii.

e Hastaneye yatis.

e iflas/ Para Sorunlari.

o Issizlik.

e Kisilerarasi iliskilerde ¢atisma.

e Kot muamele veya ihmal ediliyor olmak.

e Sevilen arkadaslarla temas1 kaybetmek.

e Uyku problemleri.

e Varsa eger; ¢cocuklarin okuldaki sorunlart.

e Yaralanma veya hastalik en fazla goriilen rahatsizliklardir.

Kinman ve Jones (2005:104)’in arastirmasina gore is hayatinda yasanilan
olumsuz stres, farkli sekillerde kendini gdstermektedir. Ozellikle bireylerde,
duygusal ve diizensiz davranislar, fizyolojik degisiklikler, ise devamsizlik,
motivasyonda gerileme, moral diismesi ve performans diisiikliigii gibi faktorler
olumsuz stresi olusturmaktadir. Shahsavarani, Abadi ve Kalkhorani (2015: 230)’ye
gore; olumsuz stres bertaraf edilmedigi zaman ¢ok ciddi hastaliklarin meydana
gelmektedir. Stirme (2019: 527)’nin  yaptigr arastirmada, olumsuz stresten
kurtulamayanlarin fazla alkol ve sigara tiikketimine yoneldigi, obez oldugu, giinliik
uyku kalitesinde diisiislerin yasandig1 kisilerde kansere yakalanma riskinin g¢ok

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

3.4.6.Notr Stres
Bireyin olay karsisindaki tepkisizligini ve vurdumduymazligini ifade eden

bir stres tiirtidiir (Yiksel, 2014: 115). Duygularin olusmadig: stres de denilebilir.
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Notr stresi, Coban (2018: 39); kisinin zihninin i¢erden ya da disardan gelen
uyaricilara karsi algisinin agik oldugunu ya da uyaricilar algiladigini, fakat strese
kars1 tepkisiz kaldigini diger bir degisle, olumlu ya da olumsuz herhangi bir
durumda duygu ifadesi olusturmadigim agiklamistir. Ornegin; iilkemizden ¢ok
uzakta olan Japonya’da meydana gelen tsunami, iilkemiz insanlarinda her hangi bir

panige yol agmamuistir.

3.5. STRESIN ILiSKiLi OLDUGU KAVRAMLAR

Unlii fizik¢i Robert Hook tarafindan ilk kez 17. yiizyilda tanimlanan stres,
pek cok aragtirmaci tarafindan tanimlanmistir (Bayender, 2019: 3; Akgemci vd.,
2019: 41; Kiiltz, 2019: 2). Bu tanimlamalar ¢ergevesinde bazen farkli kavramlarla
baglantilar kurularak aciklanmaya c¢alisilmistir. Bu zamana kadar yapilan
tanimlarda bazi1 kavramlarin i¢ ige gectigi ve anlam karmasasina neden oldugu
goriilerek stres ile iligkisi bulunan kavramlarin agiklanmasi, stresin daha iyi
anlasilmasini saglayacaktir. Bu boliimde stres ile karistirilan ya da stresi ¢agrigtiran

iligkisel kavramlar ele alinmustir.

3.5.1.Catisma

Catisma, toplumda bireyler arasindaki farkliliklarinin bir {irlinii olarak var
olmustur (Alkasi, 2019: 26; Ciftci, 2020: 7). Is hayatindaki bireylerin, meslektaslari
ile iletisiminde is stresi nedeniyle catismalar goriilebilir (Bayender, 2019: 99).
Kisisel farkliliklarin (duygu, diisiince, inang, tutum, tercih) yasandigi bir toplumda
farkli goriislerin ortaya ¢ikmasi muhakkaktir Iste bu farkliliklar, catismanin
kaynagini olusturmaktadir (Ungiiren, 2008: 882). Bundan dolayidir ki ¢atigma,
yalnizca otel isletmelerinin orgiit yapisinda olmayip farkli alanlarin da (ekonomi,
sosyoloji, antropoloji, psikoloji, isletme) kapsamina girmektedir (Kocaman vd.,
2012: 170). Catisma,; mutsuzluk, sinirlilik ve bir¢cok psikolojik soruna neden

olmakta ve olumlu diisiinmeyi engellemektedir (Aydin, 2013: 11).

Bors (2010: 31) tarafindan yapilan bir arastirmada, bireysel ¢atigsma bireyin
var oldugu sosyal ortamda istemedigi olaylarla karsilasmasi ve sonrasinda bu
olaylarin karara baglanmasi seklinde agiklanmaktadir. Giilhan (2019: 4) catismayi,
kisi ya da toplulugun bir secenegi tercih etmekte giigliikle karsilagsmasi ve karar
verme asamasinda zorlanma olarak belirtir. Satirer (2011: 8)’e gore, catisma fazla

ve siddetli oldugu isletmelerde fikir ayriliklar1 yasatmakta bu durum, ¢alisanlarin is
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performansim1  diisiirerek  isletmenin basarisin1  geriletmektedir. Catismanin
yasanmadiglr yerde ise higbir fikir ayriligi olusmamakta, bdyle bir durum ise
isletmenin fikir tiretme agisindan sikintiya diigmesine neden olabilmektedir (Takim,

2012:5).

Wall ve Callister (1995: 517) catismayi, iki veya daha fazla taraf arasinda
gerceklesen bir slireg olarak tanimlayip, c¢atismanin kisilerarasi, rollerarasi,
guruplararasi, Orgiitlerarasi ve uluslararast olmak iizere bes boyuttan olustugunu
sOylemislerdir. Simdiye kadar yapilan tanimlara bakildiginda stres ve c¢atisma
arasindaki iliski net bir bi¢imde a¢iklanamamistir (Giindiiz vd., 2013: 643). Bunun
nedeni her bireyin yasadigi catisma boyutu ya da stres boyutunun farkli olmasidir
(Karciogullar1 ve Aliogullari, 2012: 217). Stresli ortamlarda catismanin ¢ikmasi
muhtemel olabilecegi gibi, ¢atisma ortaminin bulundugu toplumlarda ya da
orgiitlerde de ¢atisma yasandig1 anda stresin ortaya ¢ikacagi muhtemeldir (Giilhan,

2019: 4)).

3.5.2.Engellenme

Bireyin, herhangi bir ihtiyacim1 elde etmek i¢in amacina odaklanmasi
sirasinda Oniiniin kesilmesine, engellenme denir (Yanardag, 2009: 15; Boztiirk,
2020: 40). Tekin (2010: 10)’e gore engellenme, hedefine ulasmayan, baskilanan
giidiilerin meydana getirdigi tasma halidir. Toplum olarak bazen “hayal kiriklig1”
bazen de “hiisran” soOzclikleri de kullanmilabilmektedir (Tiritoglu, 2006: 14).
Engellenme bireyde, ofke, kaygi, yilglik ve iiziintiilere neden olur. Kisinin ig
yagami gergin bir hal alir. Hayal kirikli§i, bir insanin beklentisinin
gerceklesmemesi durumunda yasadigl olumsuz duygudur (Dogu, 2018: 94). Sonug
olarak stres, engellemeye gore daha genis etkiler igerdiginden engellenme stresin

bir alt kaynag1 olabilmektedir ( Erdal, 2009: 11).

3.5.3.Endise, Kaygi ve Korku

Korku kisinin i¢inde bulundugu duygusal hale verilen tepkinin, tehdit edici
bir duruma gelmesiyle ¢ok boyutlu deneyimlerden olusan bir olgu olarak
tanimlanmaktadir (Gengdz, 1994: 9; Dinger, 2017: 772). Clark (1986: 608)’n
arastirmasina gore korku, tehlike fikrinin bireyin Onceki deneyimlemelerinden
zihninde canlanmasiyla meydana gelen duygusal bir tepkidir. Sizan (2006: 15)’a

gore korku aninda verilen duygusal tepkinin siddeti tehdit ile dogru orantilidir ve
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tehdit devam ettigi siirece korku ortadan kalkmayacaktir. Korku, stresin bir alt
faktori olarak diisiiniilebilir ve ¢alisanin is performansinin diismesinde etkilidir.
Endise ise, sonucu kestirilemeyen fakat negatif neticelenecegine inanilan
gelecek durumlar karsisinda kaygiya refakat eden biligsel bir faaliyet olarak
belirtilmektedir (Kabul, 2016: 13; Cetinay, 2019: 228). Stres endiseyi de kapsayan
bir siirectir. Endise, bireyi psikolojik olarak etkilerken, stres hem fizyolojik hem de

psikolojik olarak etkilemektedir (Giilhan, 2019: 4).

Stres ile iligkilendirilen bir diger unsur ise kaygidir. Kaygi, korku kadar
gozle gortilebilir bir tepkinin verilmedigi bir kavramdir (Gengdz, 1994: 10). Kayg,
kisiden umulan ile kisinin sahip oldugu beceriler arasindaki catismalardir da
denebilir. Coban (2018: 34)’a gore kaygt, bireyin tehlikeli zannettigi bazi durumlar
karsisinda i¢inde bulundugu duygusal bir reaksiyondur. Kayginin, depresyon ve
stres ile iligkisinin oldugu bilinmektedir (Folkman ve Moskowitz, 2000: 115;
Tacgin, 2020: 21). Kaygili olan bir kiside gercek tehlike ile uyusmayan tepkiler
ortaya ¢ikmaktadir. Insan, icinde bulundugu kaygi verici ve uyusmayan tepkilerden
kurtulmak i¢in karsit tepki mekanizmasi gelistirir (Bayram, 2018: 17). Isik (2006:
23)’a gore kaygili sanilan bir insanda fiziken ve gozle goriilebilir bir takim tepkiler

bulunur. Bu isaretler sunlardir (Taggin, 2020: 21):
e Agizda kuruluk.
e Asir terleme.
e Bedensel tepkiler.
e (Caresizlik.
e Hizl kalp atislari.
e Huzursuzluk.
e Idrar tutamama.
e Kisik ses.
e Panik hali.
e Sabirsizlik.

e Sinirlilik.
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e Tasa, korku ve titreme.

3.5.4.Orta Diizey Stresin Yararlarn

Aslinda yiiksek basarilar elde etmek icin stres gereklidir. Fakat catismaya
sebep olacak miktarda stres faktorleri ortadan kaldirilmalidir. Olgiilii stresin,
Ozgiiveni artirmak, heyecan ve umut hislerinin olusmasini saglamak, hedefe
odaklanmay1 ve konsantrasyonu saglamak, sevk ve idareyi artirmak, zindelik ve

enerji saglamak gibi faydali sonuglar1 da vardir (Durna, 2018: 12).

3.6. STRES KAYNAKLARI

Stres bireylerin calisma kosullarinda ya da calisanin bireysel ¢evresinde
ortaya ¢ikan bir olgudur. Calisma yasamindaki stresin calisan iizerinde genel
olarak; beden yorgunlugu, dikkat daginikligi, kas agrilari, beyin yorgunlugu, endise
verici durum, uykusuzluk, alkol ve sigara tliketiminin artmasinin yani sira mide ve
hazimsizlik problemleri gibi durumlara neden oldugu bilinmekle birlikte, bu
sikintilarin ¢alisanda var olmasi da beraberinde is performansina etki etmektedir
(Civil, 2007: 16). Stres kisaca ¢alisma yasaminda bireyde; sosyal, duygusal, fiziksel
ve zihinsel olarak birtakim belirtilerle kendisini gostererek bireyin s
performansinda diisiislere neden olmaktadir (Tekin, 2010: 13).

Is yasamini etkileyen stres kaynaklarmi arastiran McGrath (1976: 1369)
arastirmasinda bazi faktorler {iizerinde durmustur. Bunlar; fiziksel c¢evreden
kaynaklana stres (asir1 sicak ya da asir1 soguk ¢aligma ortami, giiriiltii vb.), role
bagl stres (is yogunlugu, ¢atisma, belirsizlik), gorev kaynakli stres (is yiikiiniin
fazlaligi, isin belirsizligi ve zorlugu), kisinin kendinden kaynakli stres (bireyin algi
diizeyi, kaygi durumu), sosyal ¢evreden kaynakli stres (6zel yasamla ilgili stres,
bireyler arasi stres, yalmzlhiga ve dislanmaya itilme), davranig ortamindan
kaynaklanan stres (kalabaligin etkisi) olarak siralanmistir (Ertekin, 1993: 150;
Yamug ve Tiirker, 2015: 394).Bu kisimda stres kaynaklari ¢esitli faktorlere ayrilmig

ve bu faktorler asagida agiklanmistir.

3.6.1.Bireysel Stres Faktorleri

Bireyin kendisinden olusan stres unsurlaridir. Kisisel ihtiyaglar, kisilik
yapisi, kisinin yasi, bekar veya evlilik hali, egitim seviyesi, varsa ¢ocuklarinin
durumu ve cinsiyet gibi faktorler bireysel stres olusturabilmektedir. Otel sektoriinde

calisanlarin kabiliyet ve karakterleri de baski ve gerginlige sebep olabilmektedir.
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Calisanin kendisini etkileyen aslinda yasadigi olaylar degil, olaylara yiikledigi
kisisel anlamlardir. Bireyin olan biteni anlama bi¢imi, olaylara yaptigi etki ya da
verdigi tepki, kisiliginin temelini olusturmaktadir. Bu faktorler, bireyde cesitli
fizyolojik-biyolojik bozukluklar, hormonal dengede diizensizliklere neden
olabilecegi gibi kisinin strese yatkin olmasi, hayat sartlarinin zorluguna bagli olarak

aile ekonomisin bozulmasi da, kisisel stres kaynagi olabilir (Kaya, 2006: 17).

3.6.1.1.Yas

Bireyler yasami boyunca g¢evresinde olusan olaylardan etkilenmektedir.
Yasmin verdigi olgunluga gore stresle miicadelesi farkli olabilmektedir. Bundan
dolay1 stresi inceleyen calismalarin ¢ogunda yas unsurunun stres iizerinde etkili
oldugu bilinmektedir (Oztiirk ve Tiirk, 2020: 189). Kisilerin yaslar1 ilerledikce
stresle basa ¢ikmakta zorlandiklari, sahip olunan hirslarinda azalma oldugu
sOylenebilir. Yilmaz (2018: 20)’in yaptig1 bir arastirmada, stresin yogunlastigi
evrelerin, 35-50 yas aralifinda oldugunu tespit etmistir. 30 yas altindakilerin daha
az stres belirtisi gosterdikleri, gen¢ olarak nitelendirilebilecek bireylerin ise
direnclerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. 35-39 yaslar1 arasindaki bireylerin is
yogunlugundan fazlaca etkilendigi, 40 ve {izeri yas grubunun ise isini daha fazla
benimsemis oldugu c¢ikan sonuclar arasindadir. 40+ yas grubu isinin dnemi ve
gerekliligi konusunda daha az stres yasarken, gelecek belirsizliginden daha fazla
etkilendigi, stresin, yoneticilerin isleri baslarinda yetiskinlik, olgunluk ve yaslilik
donemlerinde yogunlastig1 goriiliir. Erdal (2009: 31-33)’a gore ise yasin belirli bir
seviyeye gelmesiyle fizyolojik ve zihinsel agidan bireyde bir kisim degisiklikler
meydana gelmektedir. Yas ilerledik¢e bireyde fiziki hareketlerde, algi ve tepki
vermede, 0grenmede, problem ¢dzmede ve karar verme siireclerinde olumsuzluklar
gorilmektedir. Ayrica arastirmalar yaslar1 geng olan kisilerin daha yash kisilere
gore fazla stres yasadiklarini belirtmektedir. Yukaridaki ifadelerden de anlasilacagi
lizere bireylerin igerisinde bulunduklar1 yas evrelerinin, bireylerin algilarini,

davraniglarini ve tutumlarini etkiledigi soylenebilir.

3.6.1.2.Cinsiyet
Son yillarda, erkek egemen orgilitlerde calismaya baglayan kadinlarin,
erkeklere gore daha fazla strese maruz kaldigi bilinmektedir (Alparslan vd., 2015:

69; Taggin, 2020: 30). Kadinlarin is ortaminda karsilagtig1 stres etmenlerinin, taciz
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ve cinsel ayrimcilik oldugu bilinmektedir (Bayram ve Ak, 2018: 137). Kadinlar,
aile ve calisma hayatinin yan sira sosyal yasamda da erkeklerden daha fazla strese
maruz kalmaktadir (Cargan, 2018: 13). Aile yasaminda kadinlar, hem ev isleri hem
de cocuk bakimini {istlenir (Diizgiin, 2014: 5). Calisan anneler i¢in bu durum daha
da zorlasir. Bu durum kadinin, erkekten daha biiyiikk bir yiik altinda oldugu
anlamma gelir. Is hayatina katilan bir anne igin stres bu durumda kaginilmazdir

(Balci, 2014: 29).

3.6.1.3.Medeni durum

Mutlu bir evliligi olan ¢alisanlar, stresin olumsuz etkilerini bekar calisanlara
kiyasla daha az hissederler. (Yaman, 2019: 33). Turung¢ (2009: 48)’un plastik ve
hazir giyim endiistrisine ait iki farkli fabrikada ¢alisan toplam 128 kisiye uyguladig:
anketin sonuglarina gore, bekar iscilerin evli iscilere gore fiziksel gevre stres
faktorlerinden daha fazla etkilendigi, es desteginden yoksun olan isgilerde ise

Ozglivensizligin olustugu tespit edilmistir.

3.6.1.4.Kisilik

Kisilik, stresin olugsmasinda 6nemli bir etmendir. Ciinkii bireyler kisiliklerini
olusturan karakteristik oOzelliklere sahiptir (Erdogan vd., 2009: 450). Kisinin
cevresinde olan biteni nasil algiladigi, etrafinda yasanilan olaylara nasil tepki
verdigi ve kendini olaylara ne kadar adapte ettigi kisiligiyle alakalidir (Oral, 2016:
85; Yalcin ve Sentiik, 2019: 32). Alanyazinda kisilik kavraminin genis bir aragtirma
sahasina sahip olmasindan dolayi, her aragtirmaciya ozgii kisilik tanimlarina
rastlamak miimkiindiir (Kaya, 1997: 194; Karakaya, 2008: 5; Bayat, 2019: 1576;
Uziim ve Senol, 2020: 259; Zehiroglu ve Sencan, 2020: 140; Olcay ve Dogan,
2020: 554). Taymur ve Tirkcapar (2012: 155)’a gore kisilik, calisanlarin
davraniglari, duygular1 ve diislinceleri gibi psikolojik farkliliklari belirlemekte,
yalnizca o anin yasandigi biyolojik durum veya sosyal ¢evre ile agiklanamayan
Ozellikler ve egilimler olarak tanimlanmaktadir. Birgok teorisyene gore kisilik,
birey hakkinda zihinsel, duygusal, sosyal ve fiziksel olan her seyi kapsamaktadir
(Ozdemir vd., 2012: 566; Ciftcioglu vd., 2016: 167). Hazar (2006: 125)’a gore
kisilik, kalitsal dis faktorlerin bir sonucu olarak goriilmekle birlikte kisiligi, bireyin
kendi i¢ ve dis cevresi ile kurdugu ayirt edici, tutarli ve yapilandirilmis bir iligki

bicimi olarak tanimlamaktadir.
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Toplumun her ferdi farkli kisilik ozellikleri sergilemektedir. Kisilik,
calisanlarin orgiit igerisindeki davraniglarinda ne 6l¢lide 6nemli ise Orgiitsel stres
faktorlerinden etkilenmesinde de o kadar 6nemli olmaktadir (Boztiirk, 2020: 8).
Miisterilerle i¢ i¢e olan galiganlar, iletisim ve etkilesim i¢inde olmak zorundadir.
Iletisim ve etkilesimi tek tarafli olarak belirleyebilmek miimkiin olmadigindan,
bunlarin olusturacagi stresten kaginmak da miimkiin olmamaktadir (Kabul, 2016:
16). Kisilik ve stres arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir (Akinct vd., 2015: 58).
Calisanin  kisilik  oOzellikleri, stres faktorlerinden etkilenme  derecesini
sekillendirebilecegi gibi, stres faktorlerine verecegi tepkileri de Onemli Olcilide
sekillendirebilmektedir (Haciyev, 2019: 5). Kisilik analizi ve stres iligkisinde ilk
arastirmalar, Ray Rosenman ve Meyer Friedman tarafindan 1974 yilinda ortaya
konmustur (Sardarov, 2015: 11; Coskun, 2020: 17). Strese karsi dayaniklilik
gosterme ve tepkilerin tiiriine gore kisilik, a tipi kisilik ve b tipi kisilik olmak {izere

ikiye ayrilmaktadir (Giiney, 2015: 13; Boztiirk, 2020: 8).

A Tipi davranis sergileyenlerde, yiiksek diizeyde rekabetcilik, iskoliklik,
rekabetci, kigilerarasi diismanlik ve huzursuzluk gibi o6zelliklerinin oldugu
bilinmektedir (Sahin vd. 2009: 245; Akinct vd., 2015: 58). A Tipi kisilerin,
kisileraras1 ¢atigmaya girmeye egilimli oldugu, hatta genellikle sabirsiz ve asabi,
bagkalariyla calismak zorunda kaldiklarindaysa yalniz calismay: tercih ettikleri
gozlemlenmistir (Baron, 1989: 282-283). Uziim ve Senol (2020: 260)’a gdre, B
Tipi davranig bigimi i¢inde olan kimseler ise A Tipi davranisa sahip bireylerin tam
tersidir. Bagkalariyla yarigsmaktan, tartismaktan ve iddialasmaktan hoslanmazlar.
Saldirganlik ya da diismanlik davraniglart sergilemezler. Miikemmeli yakalamaya
caba gostermez, sakin, heyecana ve telasa kapilmaz, sabirli ve yumusak huylu
kimselerdir. Zaman baskisini ve sinirlamasini hissetmezler (Pertev, 2006: 21). B
Tipi kisiler, ¢aligma hayatinda kaliteyi arayan bagkalariyla yarismayan sakin ve
acik konusan kendisinden emin, sagligina diigskiin ve bos zaman olusturan, her seyi
oldugu gibi kabul eden herkesle dostluk i¢cinde olan ¢evreye acik ve sosyal yasami
seven kisilerdir (Yildirim, 2010: 22). Bireyler, A ve B Tipi kisilik 6zelliklerini
karma bir sekilde tagiyabilmekte ve bu kisilik 6zelligi, karma veya C Tipi kisilik
olarak adlandirilmaktadir (Deveci, 2017: 43).

Onemli olan bireyin hangi tipin ozelliklerine daha yakin davraniglar

sergiledigidir. Calisanlar1 gruplandirirken karma tipin varligimi da kabul etmek ve
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buna gore Orgiit iklimini belirlemek daha dogru bir yaklasim olacaktir (Tansu,
2009: 15). Calisanlarin kisiliklerinin yani sira, is ve isletmeden kaynaklanan bazi
faktorler, calisanlarin stres diizeylerini etkilemektedir. Is ve is yerinden
kaynaklanan stres faktorleri, otelin politikalari, bireylerarasi iligkiler, is siirecleri,
yapisi, c¢alisma kosullar1 ve yapilan isin niteligidir. Bununla beraber, kisinin is
disindan getirdigi ekonomik zorluklar, aile sorunlar1 gibi bazi faktorler de is stresi
tizerinde etkili olabilmektedir (Turung ve Celik, 2010: 186). Zehiroglu ve Sencan
(2020: 151) yaptiklar arastirmada, kabin memurlarinin yasadigi stresin Tip A/Tip
B kisilik yapisi iizerindeki etkisi degerlendirildiginde, yas faktoriine gore en yiiksek
puanlarin 23-27 ve 33+ yas gruplarinda oldugu goriilmiistiir. Deneyim faktoriine
gore bakildiginda, en fazla deneyim siiresi olan grup ile en az deneyim siiresi olan
grubun kisilik puanlarinin ayni oldugu ve stres puanlarinin yiiksek oldugu, egitim

durumuna gore ise lise grubunun kisilik puaninin yiiksek ¢iktig1 tespit edilmistir.

3.6.2.Cevresel Stres Faktorleri

Otel isletmelerinde ¢alisan bireyler, her zaman igletme icinden strese maruz
kalmazlar. Calisanlarda stres olusturan faktorler, bazen ¢evreden de
kaynaklanabilir. Cevresel stresler, bireyin i¢inde bulundugu toplumsal olaylardan
da etkilenebilir. Hatta yasanilan ekonomik sorunlar, iilkede ya da diinyada yasanan
politik tutarsizliklar, teknolojide yasanan degisim ve gelismeler, sosyo-kiiltiirel
degisimler, aile sorunlari, fiziksel ¢evreden yasanan sorunlar ve ulasimda yasanan
sikintilar da stresin olugsmasinda biiyiik rol oynamaktadir. Calisanlarin ¢evresel stres

kaynaklar1 asagida gosterilmistir.

3.6.2.1. Ekonomik kosullar

Aile tiyelerinin ya da bireysel anlamda ekonomik kosullarinin iyi olmamasi,
isletme dis1 stresin ana kaynagini temsil etmektedir. Bireyin refah seviyesinin
diisiik olmasi, bireyde strese neden olabilmektedir. Calisanin refah diizeyindeki
diisiikliik, satin alma giliciinii olumsuz etkileyecektir. Maslow’un ihtiyaglar
teorisinde oldugu gibi temel fizyolojik ihtiyaclarini karsilayamayacak duruma gelen
calisan, refah diizeyindeki disiikliikten dolayi, ruhsal ve fiziksel anlamda
rahatsizlanir veya potansiyel tecriibelerini ortaya ¢ikaramaz. Calisanlarin stres
yasamasinda etkili olan diger sorunlardan biri ise issiz kalma korkusudur. Issiz

kalmak, calisanlarin gelirinin diizeyinde azalmasina ya da tamamen gelirden
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mahrum kalmas1 anlamina gelmektedir. Bagka gelir kaynagina sahip olmayan
bireyler, issizlik karsisinda temel ihtiyaglar1 géremeyecek, bu da g¢alisanda agir
diizeyde stres yasanmasina neden olacaktir (Balci, 2014: 30). Calisanlarin
ticretlerinin kesilmesi, sendikal veya sosyal haklarinin kisitlanmasi, calisma
saatlerinin diisiiriilmesi ya da tam tersi iicretin artmasiyla olusabilecek c¢alisma
saatlerinin ve ddeyecegi vergi miktarinin artacag gibi diisiinceler, ¢alisanlarda stres

yasanmasina neden olacaktir (Delice, 2018: 11).

3.6.2.2.Politikadaki belirsizlikler

Ulke insanlarini dolayll ya da dogrudan ilgilendiren politik degisimler,
yasalar, Avrupa Birligi uyum yasalari, son yillarda giliney siirinda yasanan
gerginlikler, hiikiimette degisiklikler, is hayatinda yatirimlarin durdurulmasi,
darbeyle yonetime el konulmasi vb. olaylar ya da durumlar, ¢alisan bireyler de stres
olusturabilir. Ulke disinda yasanan olaylar, kiiresellesme ve robotik makinalarin
calisanlarin yerine ise alinmasi gibi sebeplerden dolayi, calisan bireylerde
kaygilarin olugmasi kagmnilmaz olmaktadir. Ornegin, meclisin aldig1 bir af karari
bazi vatandaslarca olumlu karsilanirken, baska vatandaslarca olumsuz
karsilanabilir. Bu nedenle de tepki ¢eken af karari, calisan kesimlerce stres nedeni

olarak kabul edilebilir ([lgéz, 2014: 58).

3.6.2.3.Teknolojik degisim ve belirsizlikler

Teknolojide yasanan degisim ve gelecek kaygisi da calisanlarda stres
olusturmaktadir. Son yillarda teknolojinin seyri siirekli degisim ve gelisim
icindedir. Teknolojiyi takip edemeyen isletmelerde, mal ve hizmetin aksamasi
calisanlarda strese neden olabilmektedir. Ciinkii otel isletmelerinde bazi birimlerde
az da olsa teknolojik sistemlerden yararlanilmaktadir. Makinalagsmanin oldugu
birimlerde teknolojinin kullanilmasi c¢alisanlarin islerini kolaylastirmaktadir.
Teknolojiyi yakindan takip eden isletmelerde hem {iretim agisindan hem de
hizmetin sunulmasi1 asamasinda teknolojik sistemlerin kullanilmasi, otel
isletmelerinde olagan islerde daha az zamanda daha fazla isin yapilmasina olanak
sunarken, calisanlarin da gereksiz yere stres yasamasina engel olabilmektedir
(Sardarov, 2015: 36). Teknolojide belirsizlik yasanmasi, yeniliklere ayak
uyduramama gibi nedenler, c¢alisanlarda stres kaynagi olusturmaktadir (Can, 2005:

367).
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Ornegin, onbiiroda calisan resepsiyon personeli, miisteri geri bildirim
sistemini, miisterilerin rezervasyonlarini, oda hesaplarini ve check in/check out gibi
islemlerini bilgisayarlar yardimiyla c¢ok kisa siirede yapiyor olmasi teknoloji
sayesindedir (Oztirk ve Pekduyurucu, 2009: 36; Cakmakci, 2012: 49).
Teknolojiden yararlanilmasi, otel isletmelerine ¢ok biliyiik kolaylik saglarken
(Arslan, 2011: 60), teknolojinin kullanilmasindan dolay1 ¢alisanin sebepsiz yere is
yiikii ve saglik riskleri yasamasinin oniine gecilmis olunmaktadir (Kalay, 2009: 86).
Otelin diger bolimlerinde de teknolojinin kullanilmasi, daha az zamanda ¢ok isin
basarilmasina yardime1 olurken (Gazioglu, 1994: 86; Kaya, 2009: 34), calisanlar
acisindan da zihinsel ya da bedensel stresin daha az yasanmasinda ¢ok biiyiik rol
oynamaktadir (Oriicii ve Yildiz, 2014: 101). Son yillarda teknolojiyi hemen hemen
tim isletmeler kullanmaktadir (Sahin, 2014: 44). Fakat degisimleri takip edemeyen
isletmelerin, zamanla miisteri kayb1 yasadig: bilinmektedir (Karadal ve Tiirk, 2008:
59; Mil, 2014: 7; Mil ve Ozdogan, 2015: 48). Teknolojiyi yakindan takip edemeyen
isletmelerde, performans ve iiriin kalitesi diiser, bdylece isletme kapanma
tehlikesiyle karsilasir ve bu durum calisanlar i¢in 6nemli bir stres faktorii olusturur

(Yasar, 2014: 23; Hasit ve Yasar, 2015: 11).

3.6.2.4.Fiziksel ¢evre kosullar1 ve ulasim

Otel isletmelerinde calisan kisilerin yasadigi streslerden biri de ulasim ve
fiziksel ¢evre sorunlaridir. Son yillarda sehirlesmenin yayginlagmasi ve sehir
nufusunun artmasi, beraberinde birtakim olumsuzluklara neden olmaktadir.
Ozellikle niifusun yogun oldugu illerde ¢alisan bireyler, sadece hava kirliligi ile
miicadele etmez. Bunun yaninda sanayilesmede de artis goriilmektedir.
Sanayilesmeyse, giiriiltli, ¢cop ve atiklarda artisa neden olmakla birlikte, toprak ve
su kirliligine de sebep olmaktadir. Calisma disinda dinlenmeyi amaglayan birey,
yasamini siirdlirdiigii kirli bir yerde, hem biyolojik hem de sosyo-psikolojik olarak
tehlikelere maruz kalmaktadir. Bu tehlikelerin varliginda, ¢alisanlarda zamanla gida
zehirlenmeleri, viicut direncinde azalma, iist solunum yolu hastaliklar ve
tanimlanamayan viriissel hastaliklarin arttig1 bilinmektedir (Tavl, 2016: 20).
Sehirlesme veya sanayilesme ile gelen bu olumsuzluklar, hem bireysel hem de
toplumsal anlamda ¢aliganlarda strese neden olmaktadir (Polat vd., 2012: 153).

Biiyiiksehirlerde bulunan otel isletmelerinde ¢alisan bireylerin, stres

yasamasina sebep olan bir diger unsur ise ulasim sorunudur. Is-ev arasinda
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mesafenin uzun olusu, gelis-gidislerde sorun olusturmaktadir. Ozellikle ise gidis ve
dontislerde trafik sikisikligi ve yogunlugu calisanlarda stres sebebidir. Buna kis
sartlarinin da eklenmesiyle trafikteki aksakliklar daha kotii bir hal almaktadir. Bazi
otel igletmelerin toplu tagima ile ara¢ giizergahlarinin disinda olusu da c¢alisanlarda
stres olusturabilmektedir. Hatta otel isletmesinin servis aracinin olmayisi da strese
neden olabilmektedir. Eve gidis gelislerde yasanan bu olumsuzluklar, calisani
sosyal hayattan tamamen kopararak calisanda strese neden olmaktadir (Yilmaz,

2006: 26).

3.6.2.5.Sosyal ve kiiltiirel degisimler

Kiiltlir, insanlarin bir araya gelerek olusturduklari bir toplumun dili, dini
inanci, insanlari bir arada tutan davranis tipleri ve tutumlari, yasayis bi¢imi,
diisiince yapist ve ruhsal durumlar1 da igine alan bir sistemdir (Arslantas, 2008:
106; Kaya, 2016: 10). Kiiltiir, bir toplum i¢inde ortaya ¢ikan, maddi ve manevi
unsurlar barindiran ve nesilden nesile aktarilan sistemik kavramlar toplulugudur
(Ates, 2011: 6; Kizildas, 2017: 42). Burns ve Novelli (2006: 4)’ye gore kiiltiir,
nesiller boyunca elde edilmis ve aktarilmistir. Zihinsel uyumsuzluk yoluyla strese
neden olan sosyal olaylar arasinda, dikkat c¢ekici olani, kiiltiir degismeleridir. Her
toplumun kiiltiirti, siireklilik gosteren belirli bir gelenege sahip olmasina karsin,
kesinlikle durgun ve statik degildir (Ergiin, 2008: 36). Degismeyen tek seyin
degisimin kendisi oldugu ¢agin sartlarinda, ¢alisanlarin yasam bi¢imleri, gérenek
ve gelenekleri ve sosyo-kiiltiir degerleri de degismektedir (Isgiiden, 2007: 37).

Sosyal yasantinin bir pargasi haline gelen stres, bireyler arasi iligkilerde
oldugu kadar, bireyler ve calisilan isletme arasi iliskilerden de etkilenebilmektedir
(Kaba, 2019: 63). Toplumsal olaylarin da stresle iligkisi oldugu bilinmekle birlikte
stres, calisanin kisilik 6zelliklerine gore her bireyi ayni1 derecede etkilememektedir.
Kiiltiirtin, stireklilik gostermesi ve gelismesi bakimindan degisime ihtiyag
duyuldugunda ya da degisimin birdenbire goriildiigii bireylerde degisimin kendisi,
strese neden olmaktadir (Aras Beger ve Tiirker, 2018: 243). Toplumsal olarak
diisiiniildiiglinde, bireylerin bir kismi kiiltlirel degisime daha hizli uyum saglarken,
bazilarin ise kiiltiirel degisime ayak uydurmakta zorlandig1 bilinmektedir (Oskay,
1978: 12; Yesil, 2009: 106; Yildiz, 2018: 176). Bu sekilde bir durumla karsilasan

calisanlar, kendi bildigi ile inandig1 ve yararlandig1 kiiltiirde, fikir catigmasi
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yasamakta ve calisanin kendinde gerilim hissetmesi, endise duymasina neden

olmakta ve bu da stres sebebi sayilmaktadir (Ergiin, 2008: 37).

3.6.3.Cahsanin Ozel Yasamindan Kaynaklanan Stresler

Calisanin 6zel hayatindan olusan stresler, bireyin yeteneginin, karakterinin
ve 0Ozel gereksiniminin sonucudur (Er vd., 2018: 10). Calisanlarin deneyimleri,
egitim hayati, idrak c¢esitliligi, aile sorunlari, bosanma, aile tiyeleri arasindaki
iliskiler, 6liim, ¢ocuklarin yetistirilmesi, eslerin is sorunlarin1 eve getirmeleri vb.
sebepler calisanin dzel yasaminda stres olusturmaktadir. Insanlarin stres kaynaklari
genellikle kisiligini ortaya ¢ikaran aligkanliklara, mizaglara, karakterlere ve
yeteneklere sahip olmasindandir. Yani stresin kaynagi bizzat bireyin kendi kisiligi
olabilmektedir. Kisileri etkileyen olaylar degil, olaylara verdikleri anlamlardir.
Kiginin g¢evresini algilama sekli, ¢evresel degisimlere ve iligkilere verdigi tepki
kisiligi ile ilgili olmaktadir. Kendini yorumlama bigimi de stres faktorii olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Ozcan vd., 2010: 45).

3.6.3.1.Aile sorunlar

Calisanlarin aile yasantilar1 stres nedeni olabilmektedir. Aile hayati bireyin
yasantisinda stres sebebi oldugu kadar (Senemoglu, 2017: 6), bazen de olumlu stres
olusturan bir kurumdur. Eger c¢alisan, aile i¢cinde mutlu ise bu, ¢alisana olumlu
yanstyarak is performansinin artmasinda 6nemli bir etmen olacaktir. Sayet aile
icinde huzursuzluklar yasaniyorsa, birey, ailesel sorunlarini is ortamina tasiyarak is
performansinin  diigmesine de sebebiyet verecektir. Bireyin karmagik aile
iligkilerine sahip olmasi veya ailede birinin vefati, aile fertlerinin hastaliklari,
mutsuzluklar1 o ailedeki tiim bireyleri etkileyebilir ve strese girmelerine sebep
olabilir. Calisanlar giinliik hayatlarinin biiylik bir boliimiinde igletme ve aile
ortaminda basarili olmak, es ve cocuklarina daha ¢ok vakit ayirmak istemektedir
(Giilhan, 2019: 9). Ancak bununla beraber is hayatindaki beklentiler de her an
artmaktadir. Is hayatinin ve aile hayatinin aym zamanda ortaya ¢ikan beklenti ve

ihtiyaglari, bireyler lizerinde bazi baskilar olusturmaktadir (Coban, 2014: 6).

3.7. ORGUTSEL STRES KAVRAMI
Orgiitsel stres, ¢alisma hayatinda bilinen veya bilinmeyen rol ve gdrevleri
yaparken meydana gelen zihinsel ve fiziksel yorgunluk durumlarinin olusturdugu

stres kaynaklarini ifade eder (Unlii, 2020: 15). Bu yiizden mesleki stres, is stresi,
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orgiitsel stres, isletme stresi ve is yeri stresi gibi isimler ile de anilmaktadir (Sigr1,
2007: 178; Saracel vd., 2015: 14). Mesleki stres hem calisanlar hem de Orgiit
acisindan énemli bir sorundur (Hannigan vd., 2004: 235). Yavan ve Pekkaya (2017:
965)’ya gore oOrgiitsel stres, bir i yerinin veya bireyin talepleri arasindaki
tutarsizlik, hayal kirikligi, endise, kaygi ve olumsuz duygu durumlari deneyimi
olarak tanimlanmaktadir. Is ortaminda karsilasilan stres, c¢alisanin saghgmi
bozmakta (Lunau vd., 2013: 2) hatta bireyde davranis bozuklugu ile
sonuclanmaktadir (Yao vd., 2014: 112). Is stresi, ekonomik yasamin bir sonucudur
ve yasam karmagsiklig1 arttikca stres olgusu varligini devam ettirecektir. Orgiitsel
stres, girisimcilik kavraminin dogasinda vardir. Bu ylizden her bireyin uyanik
kalmas1 ve etkin bir sekilde galigabilmesi i¢in orta derecede strese ihtiyaci vardir

(Bag, 2012: 66).

Son yillardaki ekonomik kosullar nedeniyle insanlar calismak zorundadir
(Bahar, 2009: 105). Bu zorunluluk ise is yasam kosullarinda zorlugu beraberinde
getirmektedir. Is yasam kosullarinda olusan sorunlar, calisanlarda stres
yasanmasina sebep olabilmektedir. Is stresi, hem calisanlar agisindan hem de otel
yonetimi tarafindan ciddi bir sorun olarak goriilmektedir. Bu sorunlar bazen
calisanin kendisinden, bazen is yerinden, bazen ise ¢evresinden kaynaklanabilir. Is
ortaminda yasanan stres, her zaman olumlu sonuglar dogurmayabilir (Bilgili, 2019:
13). Quick ve Henderson (2016: 2)’a gore calisanlarin is hayatinda karsilastiklar
sorunlar ¢alisanlari, psikolojik, fizyolojik ve zihinsel (Havermans vd., 2018: 1)
olarak olumsuz da etkileyebilir. Bu nedenle bu yasanmasi muhtemel stresin
calisanlar tarafindan kontrol altina alinmasi gerekmektedir (Arat, 2019: 53).
Boylelikle hem performans agisindan hem de otel isletmeleri agisindan biiyiik bir

kazanim elde edilmis olacaktir.

Yamug ve Tiirker (2014: 23)’e gore is stresi, organizasyon iiyelerinde
fiziksel, psikolojik ve davranigsal sapmalara neden olan dis sartlara kars1 bir uyum
tepkisi olarak ifade edilmektedir. Yap (2011: 291)’a gore mesleki stres, bir isletme
calisaninin, talepler ile bag edemedigi bir durumdur. Prasanna (2016: 202)’ya gore
mesleki stres, bireyin karsilastigi belirsizliktir. Cetin (2018: 26)’e gore is stresi,
calisanin Ogrenilmis bilgi ve yetenekleri ile bagdagsmayan ve basa ¢ikamadigi is

talepleri veya baskilar karsisinda verdigi tepkidir. Sewwandi ve Perere (2016:
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224)’ye gore ise is stresi, bliyiik ya da kii¢iik her organizasyonda var olan stresin,

her bir bireyi farkli sekilde etkilediginden bahsetmektedir.

Hwang, Hyuin ve Park (2013: 243)’a gore, is yerinde yasanan stresin %60'1
hastaliga sebep oldugundan, is stresinin hatir1 sayilir bir sorun haline geldigi,
mesleki stresin hizmet sektorii ¢alisanlarinda zihinsel ve fiziksel saglik sorunlarina
yol acgtigr belirtilmektedir. Otel isletmelerinde, is ile ilgili stres daha fazla
yasanmaktadir. Ciinkii oteller, hizmet odakli, yogun c¢alisma ve zaman ile yarigilan
isletmelerdir. Ozellikle miisteriyle ilgilenen, yiyecek-icecek, oOnbiiro ve kat
hizmetleri departmanlarinda calisan isgdrenler miisteriyle birebir daima temas
halindedir (Keskin, 2013: 27). Isgorenlerce hata yapma korkusunun yasandig: bu
hassas birimlerde, ¢aliganlarin stres ile karsilasmasit muhtemeldir (Akova ve Isik,

2008: 39; Nergiz, 2015: 221).

Otel isletmelerinin hem olumsuz hem de olumlu stres yapicilari
bulunmaktadir. Calisanlarin sahip olduklar aile iliskileri ve sosyal ¢evre, galigilan
departmanin temel 6zellikleri, bazen yapilan isin kendisi, is arkadaslari, sef veya
amiri, igyerinde duyulan giiriiltii, is yerinin fiziki Ozellikleri, hatta iste basariya
ulasamama korkusu gibi ana faktorler, calisanlarin ¢alisma ortamlarinda is stresi
yasamalarina neden olabilmektedir. Daha iyi bir pozisyon, daha fazla {icret, terfi
etme gibi olumlu o6zellikler ise c¢alisanlarda yapici is stresi yasamalarinda cok

bliyiik etken olabilmektedir (Yiiksel, 2014: 117).

Orgiitsel stres kisinin isinden kaynaklanan tehditlere verdigi tepkiyi ifade
eder (Ko, 2020: 2). Bu kavram is stresi veya mesleki stres olarak da
adlandirilmaktadir (Sigr1, 2007: 178). Orgiitsel stres, orgiitle ya da isle ilgili
herhangi bir beklentiye kars1 ortaya ¢ikan bir tepkidir. Bu tepki isin yapilis sekli ile
ilgili olabilecegi gibi, c¢alisma ortaminin ¢evresel Ozelliklerinden de

kaynaklanabilir.

3.7.1.Orgiitsel Stres Kaynaklar1

Calisilan  isletmeden kaynaklanan strese Orgiitsel kaynakli stres
denmektedir. Alanyazinda orgiitsel stres kaynaklariyla ilgili aragtirmalarin yapildig
bilinmekle birlikte arastirmacilar tarafindan orgiitsel stres kaynaklar1 hakkinda
farkli guruplandirmalar yapilmistir (Darus vd., 2013: 116; Deveci, 2017: 41; Tiiriit,
2018: 227; Racapova ve Tekin, 2019: 611; Yilmaz vd., 2019: 143; Ozmutaf ve
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Karaman, 2019: 24; Zin vd., 2019: 27; Arici, 2020: 7; Yanardag ve Dikmen, 2020:
122; Yildiz ve Bayrake¢i, 2020: 517; Kapci ve Usul, 2020: 128). Her arastirmaci
farkli gruplandirma yapmistir. Sensoy (2019: 6) arastirmasinda orgiitsel stresi,
calisanin bireysel amaglart ile Orgiit amaglart arasindaki uyumsuzluktan
kaynaklandigin1 belirtmistir. Bir psikolojik yaklasim olarak ifade edilen orgiitsel
stresin temelinde, bireyin igle ilgili gorevlerini saglikli bir sekilde yerine
getirmesine engel olan etkenler neden olmaktadir (Altun, 2018: 10). Bireyde strese
neden olan ve caligma yasaminit olumsuz etkileyen stres kaynaklari bireyin is
performansinin diismesinde etkilidir (Ross, 1997: 42; Giingor, 2018: 15). Mesleki
ve Orgiitsel stres, Onlem alinmadigir takdirde onemli bir kardiyovaskiiler risk
faktoriidiir (Quick ve Henderson, 2016: 1). Orgiitsel strese neden olan faktorlerin

ayr1 ayr1 incelenmesi konuya daha da agiklik getirecektir.

3.7.1.1.Isin yapisiyla ilgili stres faktorleri

Stres ve ozellikle i stresi, psikolojik bir konu ve yaygin bir durum olmakla
birlikte, is 6zelliklerinin yan1 sira bazi kisisel 6zellikler de saglik sorunlarina neden
olmakta, bu da calisanda stres sebebi sayilmaktadir (Romswinkel vd., 2018: 3). Her
isletmede isle ilgili sorunlar veya karmasikliklar yasanmaktadir. Is ile ilgili stres
faktorleri her isletmede ayni1 olmayabilir. Ciinkil her isletmenin isleyisi ya da hedefi
farklilik gostermektedir (Coban, 2013: 19). Isin yapisiyla ilgili stres faktorleri
sunlardir:

o Biirokratik engeller ve asir1 yazisma: Calisma yasamindaki
blirokratik engeller isletmenin yapisina iligkin bir bagka stres
kaynagidir. Toplumda sorumluluklart olan bireyler her zaman
otoriteye sahip olmadiginda, organizasyondaki bireysel sorumluluklar
azalir ve sonug olarak ortaya ¢ikan 6fke ve hayal kiriklig1 strese neden
olur. Fakat ¢alisanlarin, “bu is benim is tanimimla uyusmuyor” veya
“bu 1s diger departmanlarin isi” gibi yaklasimlara sahip olmasi, strese
neden olan bir baska biirokratik nedendir. Orgiitte karsilasilan
biirokratik engeller, asir1 yazigma agisindan da degerlendirilebilir. Bu
acidan bakildiginda, cok asamali is takibi yapma geregi, asir1
prosediirler ve asir1 belge kullanma gibi sorunlar ortaya ¢ikmakta ve
isleri yavaglatan bu durumlar calisanlar iizerinde strese neden

olabilmektedir (Giiney, 2015: 32).
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e Is yogunlugu ve monotonlugu (Asin is yiikii): Son yillarda,
calisanlarin ¢ogu asir1 is yukii ile karst karsiyadir. Yapilan isin
niteliginin, isi yapanin yetenegine ve bilgisine uymamasi, bireyler
tizerinde stres faktorii olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1995: 146). Kisi, isinde uzman olabilir, fakat ¢alisana normal zamanda
yapabilecegi isten ¢cok daha fazlasinin yiiklenmesi, asir1 is yiikiinii
getirmektedir. Ayrica yapilan isin, ¢ok fazla dikkat gerektirmesi,
hayati kararlar vermeyi gerektirmesi veya yogun bilgi icermesi de
kiside stres faktorii olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Gokgdz, 2013: 18-
19). Asint is yiikii, calisandan belirli siirede yapilabilecek isin kisa
siirede yapilmasimi istemek ya da mesai saatlerini asacak sekilde
calisana yiiklenilmesidir (Bilgili, 2019: 7). Asir1 is ylikiinlin olmadig1
durumlarda da kisi kendini stres altinda zannedebilmektedir (Tasliyan
vd., 2017: 113). Calisanlarin, ya verimsiz ya da bos vakit kayb1 ile
zamanini gecirmesi Orgiitsel stres nedenidir (Oriicii vd., 2011: 5).
Calisanlarin, rutin isler yaparken isi yetistirme kaygisi igerisinde
olmasi da stres nedeni sayilabilmektedir (Tomruk, 2014: 18).

e Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu: Miisteri
memnuniyeti, verilen hizmetin Kkalitesiyle aldkalidir. Hizmet
kalitesinin belirleyicilerinden birisi elbette ki calisanlardir. Onbiiro
hizmetlerinden, kat hizmetlerine varincaya kadar sunulan pek c¢ok
hizmetin  kusursuzlugu, bu pozisyonlarda calisanlarin  stres
durumlariyla yakindan ilgilidir. Cesitli nedenlerden dolay1 asir1 stres
altindaki calisanlardan kaynaklanan sorunlar, miisteri
memnuniyetsizligini olusturabilir. Olusan bu memnuniyetsizlik
neticesinde miisteri, karsilastigi sorunlardan otiirli, {ist yOnetime
sikdyetci olabilir. Miisterinin list yonetime sikayet etmesi calisanda
stres sebebi olabilmektedir (Saltik, 2016: 26). Bu nedenle ¢alisanlarin,
miisterileri iyi dinleyerek sorunun kaynagini tam 6grenip buna uygun
davraniglar sergilemesi gereklidir. Miisteri haksiz dahi olsa oziir
dilenmeli, calisan miisteri talebini iyi dinleyerek aninda sorunlari
¢ozme yoluna gidip, miisterinin memnun kalmasin1 saglayacak

adimlar atmalidir (Uniivar, 2009: 382).
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e Vardiyah calisma: Otel isletmelerinde vardiyali ¢alisma sistemi, tiriin
ve hizmetin kesintiye ugramamasi i¢in uygulanan bir c¢alisma
diizenidir. Otel isletmelerinde vardiyali caligma sistemi kullanilarak
miisterilere 7/24 kesintisiz hizmet sunulmaktadir. Ozellikle kat
hizmetleri, onbiiro ve yiyecek-icecek departmanlarinda gorev alan
calisanlar, miisteriyle yiiz yiize c¢alistiklarindan vardiyali ¢alisma
sistemine maruz kalmaktadirlar. Bu sistemde ¢alisanlarin, haftalik ya
da aylik olarak ¢alisma saatleri degismekte, bu da hem fiziken hem de
psikolojik olarak ¢alisanin stres yasamasina neden olmaktadir.
Ornegin, gece vardiyasinda caligan bir personel giindiiz dinlenecegi
icin sosyal hayatina sinirlama getirmek durumunda kalmaktadir. Ya
da bolmeli vardiya sisteminin uygulandigi bazi otel isletmelerinde

tamamen sosyal hayat sinirlanmaktadir (Baskaya, 2009: 11).

3.7.1.2.Isletmenin yapisindan kaynaklanan faktorler
Otel ¢alisanlarinin, siklikla yasadig: streslerden biri de isletmenin yapisinda
bulunan personelin gérev alanlar1 ve rollerindeki diizensizliklerdir (Oge ve Yilmaz,
2006: 402). Calisanlardan beklenen performansin 1iyi1 yonetilebilmesi igin,
yoneticilerin isletmenin yapisina uygun calisma diizeni saglamasi esastir. lyi
yonetilemeyen personelin, hem is performansi diisecek hem de personelde strese
sebebiyet verecektir. Yasanan bu olumsuz stres havasi, hem calisanlar arasinda
adaletsizlik duygusu yasanmasina neden olabilecek, hem de calisanlarin isletmeye
olan giiveninin sarsilmasina ve personelin moralinin diigmesine de neden
olabilecektir (Ergiin, 2008: 20). Isletme ici performansmn artirilabilmesi igin,
isgorenler siirekli olarak motive edilmelidir. Personeli ¢cok fazla sikmadan kural ve
mevzuatlar1 uygulamak, iste basariyr arttirict odiillendirme sistemi ve ast-iist
iliskilerinde personeli ezici politikalardan kaginmak, hem isletme yapisinda gorev
alan personelin moral diizeyini yiiksek tutacaktir, hem de personelin is
performansinda yilikselme saglayacaktir. Bu da isletmeye arti bir deger
kazandiracaktir (Sardarov, 2015: 27). Isletmenin yapisindan kaynaklanan stres
faktorleri sunlardir:
e Ast-Ust Iliskilerinde Yasanan Sorunlar ve lletisimsizlik: Otel
isletmelerinde stres olusturan faktorlerin basinda, ast-list iligkileri

gelmektedir. Isgdrenlerin amirleriyle olan iliskilerindeki zayiflik,
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iletisimdeki aksakliklar ve ast-list arasinda yasanmasi istenmeyen
anlasmazliklar, ¢alisanlar1 is ortaminda strese sevk etmektedir (Ornek,
2017: 23). Bir diger stres sebebi ise otel igletme yoneticilerinin alt
kademede gorev yapan c¢alisanlara karst gerekli hassasiyeti
gostermemeleridir. Cilinkii personel, kendisinin 6nemsenmedigini
diisiindiigi an tedirginlik yasayacaktir. Personelin dnemsenmedigini
hissetmesi, isletmeye ve ise karst verimsizligi artirirken s
performansinda da ciddi diisiisler meydana getirir. Ydneticilerin kendini
listlin gormesi ya da calisanlarin isini be§enmemesi de calisanlar
arasinda taskinlik ve gerginlik olusturmakta ve bu da strese neden
olmaktadir. Personel yaptigi isin karsiliginda onaylanmak, taltif
edilmek ya da {ticret disinda da odillendirilmek ister. Personel
odiillendirilmediginde, yaptig1 isi 6nemsiz goriir. Bu durumda yapilan
is, tatminsizligi dogurarak personelin hem is performansinin diismesine
hem de is stresi yasamasina neden olur (Sensoy, 2019: 12; Yaman,
2020: 11).

Gorev dagiminda adaletsizlik: Gorev dagiliminda adaletsizlik de
stres olusturan bir faktordiir. Bununla beraber, is yogunlugu varken
izne ¢ikan diger ¢alisanlarin islerini yapma zorunlulugu da calisanda bir
stres sebebidir (Bozkurt, 2016: 85).

Kararlara katilamama: Otel isletmelerinde, c¢alisan bireylerin
kararlara katilimin az olmasi, yani ¢alisanin departmani igerisinde karar
verme asamasinda etkisinin az olmasi da bireyin stres yasamasinda
onemli bir etken olarak goriilmektedir. Bu baglamda, departman
icerisinde calisan bireyler, kararlara katilmakla kendilerini ilgilendiren
durumlarda aktif rol istlenebileceklerdir. Aktif rol iistlenen ¢alisan,
alian kararlar1 hem benimseyecek hem de destekleyecektir. Kararlara
katilimin gergeklesmesi durumunda, isgérenlerin kendine 6zgiliveni ve
yaptig1 ise saygisi artarken, ise devamsizligt da azalacaktir. Hatta
calisanlar isletmeyi kendi isletmesi gibi gormeye baslayacaktir.
Kararlara katilan ¢alisanin is performansinin arttigi, isinde stres
hissetmedigi, yapilan bazi arastirmalarla tespit edilmistir (Geng, 2005:
267; Karaalioglu, 2019: 67). Otel isletmelerinde yonetimde kararlara
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katilan bir grup personelin, degisikliklere ¢abuk uyum sagladigi, hizmet
kalitesinin yiikseldigi ve is performanslarinin arttigi goriilmektedir
(Baytar, 2010: 38).

e Orgiit ici iletisim sorunlari: Insanlarin, duygularini, bilgilerini ve
diisiincelerini semboller kullanarak baskalarina transfer etme siirecine
iletisim denilmektedir (Cartier ve Harwood, 1953: 73; Hoben, 1954: 77,
Kiiciik vd., 2012: 4). lletisim, insanoglunun beraber yasamaya
baslamasindan bu giine kadar, sosyal anlamda interaktif rol oynayan
simgesel iletilerin, karsilikli olarak teslim edilmesiyle birtakim
anlamlar1 paylasma siirecidir (Karadere, 2014: 3). lletisim ve bilgi,
farkli davramislar ve sonuclar olusturmak icin kaynaktan aliciya
mesajlar aktarilarak saglanir. Insanlar, iletisim yoluyla ortak degerleri
paylasarak yeni iletisim firsatlar1 yakalarlar (Miller, 1966: 92). letisim
bir bakima, iletilerle konusma aligverisidir. Otel isletmelerinde
calisanlar, kendi aralarinda iletisim kurmak zorundadirlar (Ozcan, 2011:
54; Pelit ve Karagor, 2015: 856). Bu, siirekli bilgi ve diisiince
aligverigsine veya departmanlar arasinda gerekli iligkilerin kurulmasina
imkan saglayan sosyal bir siirectir. Fakat ice doniik, yeterince sosyal
olmayan ve yalmz kalmaktan veya yalmiz c¢aligmaktan hoslanan
bireyler, isletme i¢inde gdrev alan diger ¢alisanlarla iletisim kurmaktan
korkarak 1s stresi yasayabilirler (Agma, 2007: 24). Bir otel isletmesinde,
calisanlar arasinda iletisim kopuklugu varsa bireylerin birbirine
aktardig bilgi ve diisiinceleri de eksik olabilir ya da yanlis anlasilabilir.
Hatta bu tiir bir iletisim, olumsuzluklar1 da beraberinde getirebilir.
Iletisimin zayif oldugu isletmelerde giivensizlik olusur. Bunun
sonucunda ise sorunlarin ¢oziimiinde aksamalar olur ve nihayetinde is
performansinda diisiis meydana gelerek calisanlar stresle bas basa kalir

(Tonbul, 2017: 25).

3.7.1.3.1s ortamindaki fiziki sartlardan kaynaklanan stres faktorleri
Calisanlarin, stres ile karsilastig1 hassas noktalardan bir tanesi de calistiklari

departmanlarda karsilastiklar fiziki sartlardir. Fiziksel sartlarin, ¢alisanlar {izerinde

moral seviyesini artirici etkisinin oldugu bilinmektedir (Edvardsson ve Custavsson,

2003: 149). Fiziki sartlar uygun seviyede oldugunda, ¢alisanin ise baglilig1 artacak,
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motivasyonu yliksek olacak, is performansi en yiiksek seviyeye cikacak hem

calisganin hem de Orgiitin basaris1 artacaktir (Demiray, 2015: 24). Otel

isletmelerinde calisan personelin, is performansini ve is stresini etkileyen fiziki

faktorler asagidadir:

Arag gerec yetersizligi: Orgiitlerde calisanlarin arag-gere¢ kullanimi ile
isin tamamlanmasi arasinda dogru orant1 vardir. Ekipman sikintisi
oldugunda, isin  tamamlanmasinda calisanlarda giivensizlik
olusacagindan stres seviyesinde bir artisa neden olacaktir (Arican, 2011:
60).

Aydinlatma: Aydinlatmanin yetersizligi, ¢aligilan boliimlere gore 1518in
yetersiz olusu, renk kullanimimin karmasikligi strese yol acan
faktorlerdir. Aydinlatmadan yararlanmada en Onemli faktor, giin
1s18indan  faydalanabilmektir. Otel yonetimi, genelde giin 1s18indan
faydalanmayi tercih etmektedir. Isiklandirmanin yeterli olusu, ¢aliganlari
motive ederek hem is performansinin artisini saglamakta hem de erken
yorulmay1 6nlemektedir (Arikanli ve Ulubas, 2004; 109). Calisilan alanin
giin 1s5181ndan yoksun olmasi, beraberinde bazi hastaliklar1 getirmektedir.
Bu hastaliklar, asabiyet, cabuk sikilma, eklemlerde bozukluk,
hipertansiyon, hormon bozukluklari, siddet egilimi olarak siralanabilir
(Akgiindiiz, 2006: 46).

Calisma kosullari: Sengiil (2010: 19)’e gore isin yapildig1 ortam,
calisanin doyumunu etkileyebilecek bir alan olabilmelidir. Is ortaminin
fiziki sartlari, ¢alisanin isine ve drgiite yonelik doyumunu dogrudan veya
dolayli yoldan etkileyebilmektedir. Bu nedenle c¢alisma sartlarinin 1yi
olmasi, calisanin saghig ve gilivenligi icin gerekli onlemlerin alinmis
olmasi, calisgan doyumunu olumlu sekilde etkileyecektir. Yapilan
caligmalar incelendiginde, is ortami ile ilgili problemlerin, psikolojik
rahatsizliga, doyumsuzluga, ise baghlikta zayiflifa ve stres seviyesinde
artisa neden oldugu goriilmektedir. Miisterilerle iligki icerisinde olan
calisanlar, kurumun miisterilere doniik yiiziidir (Hoang, 2011: 29).
Calisanlarin miisterilere karsi tutumlart ve davraniglari miisterilerin
hizmet kalitesi algilarinda, memnuniyetlerinde ve bagliliklarinda 6nemli

bir etken olmaktadir (Kattara vd., 2008: 311; Kageyama, 2016: 20). lyi
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caligma ortamlari, is giicii kalitesinin yaninda calisanlarin g¢abalarinin
yogunlugunu da artirmaktadir (Zajc ve Kohont, 2017: 211). Calisma
kosullar1, diger orgiitsel faktorlerle kiyaslandiginda, calisanlarin stresleri
tizerinde etkili olmaktadir. Calisanlar icin isin tehlikeli olmasi, is yerinin
asir1 soguk ya da sicak olmasi, isyerinin ikamet edilen giizergaha uzak
olmast gibi bazi unsurlar, stres yasamalarinda oOnemli etkenlerdir

(www.ncbi.nlm.nih.gov/, 25.10.2019). Fiziksel ihtiyaclar1 ve is

hedeflerini gergeklestirme firsatini saglamak c¢alisanlarin  konforunu
artiracagl sOylenebilir. Caligma sartlarinin uygun olmasi durumu,
calisanlarin i tatminlerinin artmasini saglayacaktir (Tasliyan vd., 2017:
112).

Giiriiltii: insan sagligini tehdit eden en 6nemli unsurlardan biri de
giiriiltiidiir.  Grtiltli, calisan iizerinde isitsel, fizyolojik ve psikolojik
olmak tizere ii¢ tirlii rahatsizliga sebep olmaktadir. Calisanlarin, giiriiltii
ile ilgili risklerden korunmasina dair yonetmeligin 5. maddesine gore,
kulak sagligina zarar vermeyen giriiltii diizeyi 80 desibeldir

(https://www.resmigazete.gov.tr, 03.07.2020). 80 desibeli asan

durumlarda giiriiltiiye karst Onlem alinmasi gerekmektedir (Akbarut,
2019: 41). Aksi durumun, ciddi duyma kayiplarina ve ¢esitli psikolojik
sorunlara yol ag¢tigr goriilmektedir (Eren Karakurt, 2017: 69). Asin
giriiltiye maruz kalan insanlarin, zamanla duyma yetilerinde diists
kaydedilmektedir (Laciner, 2014: 751). Giiriiltliniin birey {izerinde, kas
gerilmeleri, kan dolasimmin degismesi, solunumda hizlanma, ani
refleksler, dolagim bozukluklar1 ve kalic1 veya gegici isitme kaybi gibi
fiziksel; bireylerde sinir bozuklugu, tedirginlik, korku, yorgunluk,
rahatsizlik ve bireylerin zihinsel aktivitelerinde yavaslama gibi psikolojik
etkilerinin oldugu bilinmektedir (Yokus Seviik, 2013: 365; Yasar vd.,
2017: 13). Onemli diger bir nokta da giiriiltiilii ortamda ¢alisan ydnetici
ve isgorenlerin, giirtiltiiden etkilenme derecelerinin stres diizeyini
belirleyecegidir. Her biinye giirtiltiiye ayni derecede karsilik vermez
(Yiicel, 2010: 40).

Is1 ve nem orani: Otel ¢alisanlarinin bulundugu mekanlarda, 1s1 ve nem

orani olduk¢a dnemlidir. Calismanin yapildig1 alanin ¢alisana bezginlik
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vermeyecek sekilde diizenlenmesi gerekir. Calisilan mekanin sicak ya da
soguk olmasi, c¢alisanlarin fiziksel ve =zihinsel aktivitelerini
etkilemektedir. Calisma ortaminin ¢ok sicak olmasi, ¢alisanin terlemesine
sebebiyet vererek calisanda rahatsizlik olusturdugu gibi is performansi
tizerinde de etkili olmaktadir. Ortamin ¢ok soguk olmasi da calisanin is
performansinmi diistirecek hatta is kazalarina neden olabilecektir. Ciinkii
cok soguk ortamlarda calismak ince motor becerileri zayiflatmaktadir.
Calisilan mekanin havalandirilmasi ile uygun 1s1 ve nem orani seviyesine
ayarlanmas1 i¢in otel yonetiminin gerekli hassasiyeti gdstermesi, hem is
performansinmi artiracak hem de c¢alisanin strese girmesini Onleyecektir
(Cetinkaya, 2011: 67-68).

Kalabahk: Kalabalik c¢alisma alani, calisanlar1 iki sekilde etkiler.
Birincisi, daha once deginildigi gibi giiriiltii, kalabalikla giderek daha
fazla rahatsiz edici olmaktadir. Bu, ¢alisanlar1 olumsuz etkiler. ikincisi,
kalabalik isyerinin olusturdugu gizlilik eksikligidir. Kisiler, gizlilik
icinde Ozel telefon goriismeleri yapamadiklart i¢in 6zgiirliigli kisitlayan
bir durumdur. Bu, c¢alisanin engellenmis hissetmesine ve stres
yasamasina neden olur (Yaman, 2019: 57).

Tehlikeli ¢alisma kosullari: Otel isletmelerinde, strese neden olan
faktorlerden biri de c¢alisanlarin is ortaminda karsilasabilecegi
tehlikelerdir (Balci, 2014: 36; Aydin ve Cavus, 2017: 83). Otel
isletmelerinde, kat hizmetlerinde gorev yapan bir personelin, temizlikte
kullandig1 kimyasallarla dogrudan temasi, yaniklara, alerji ya da cilt
hasarina yol acabilir. (Kozak ve Cigek, 2005: 32; Ovacilli, 2009: 12).
Bunun yani1 sira mutfak personelinin kesici aletlerle caligmasi,
calisanlarda is riski olusturmaktadir (Gleeson, 2001: 385; Yamurluklu,
2016: 79). Ovacilli (2009: 25)’ya gore otellerde sikca karsilasilan kesik
tirii  kazalar, teknik bakim, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek
departmanlarinda kesici alet kullanimi ya da kirik bardaklarin elle
toplanmas1 sonucu meydana gelmektedir. Bundan baska otel icerisinde
calisanlarin 1slak zeminde kayma riski (Murat, 2016: 28), eskimis veya
arizalanmis techizatlar, otel isletmesinin ileri tarihlerde kullanmak {izere

satin aldigi malzemelerin diizensizce yerlestirilmesi gibi etkenler,
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caligma aninda tehlike/risk olusturan faktorlerdir (Bors, 2010: 44). Sonug
olarak yasamin varligini tehdit eden her sey stres nedeni olabilmektedir

(Diizgiin, 2014: 5).

3.7.1.4.Isletme iliskilerinden kaynaklanan stres faktorleri

Kisilerin caligma yasamlarinda birbirleriyle olan iliskileri, stres olusturan

kaynaklardandir. Isletme ici iliskilerde, calisanlar arasinda uyumlu bir isleyisin

olmasi agisindan Orgiitsel iligkilerin, c¢alisanlar {lizerinde etkisi ve Onemi ¢ok

fazladir. Iletisim, calisanlar ile yoneticiler arasindaki iliskilerinde cok dnemlidir. lyi

is iligkilerine sahip isletmelerde, hem ise devamsizligin 6niine ge¢ilmis olur hem de

calisanlar, yapilan isten zevk aldiklari icin is performanslarinda artiglar goriiliir

(Balci, 2014: 39). Asagida isletme iliskilerinden kaynaklanan stres faktorleri

aciklanmistir:

Dedikodu: Dedikodu, is hayatinda her ne kadar istenilmeyen bir durum
olsa da, calisanlar arasinda oOrgiitsel iligskilerden kaynaklanan stres
faktorlerindendir. Otel calisanlarinin  hi¢ bos vakitleri olmadigi
sezonlarda ¢ok siklikla goriilmese de bos vakitlerde calisanlarin
enerjilerinin tilkkenmesine neden olan dedikodu, is ortamlarinda cok
yapilmaktadir. Otelcilik sektoriinde calisanlar arasindaki is iligkilerinde
yapilan bu dedikodular, arkadaglik iliskilerinde veya isletme odakli
iliskilerde gerginliklere sebep olmaktadir. Is arkadaslari arasinda
diismanliga sebep olabilece§i gibi vakit harcayan bu anlamsiz
cekismeler, kisinin strese girmesine neden olmaktadir (Giilhan, 2019:
28).

Meslektaslarla iliskiler: Ayni seviyede olan ve bir iist seviyeye
yiikselmek i¢in birbirleriyle rekabet eden calisan grubuna “meslektas”
denir (Cigeklioglu, 2016: 5). Calisanin basarili olmast ve hedeflerine
ulagmas1 i¢in meslektaglar1 ile 1iliskisi de Onem tasimaktadir.
Meslektaglar: ile isbirligi yapan bir ¢alisan, bunu kalic1 kildig1 zaman
basarili olarak nitelendirilir. Bu yiizden ayn1 diizeyde bulunan ¢alisanlar,
birbirleri ile yardimlasmak durumunda olsalar da bir {ist basamaga
yiikselme amaciyla birbirleri ile rekabet halinde olduklar1 da bir

gercektir. Bu celiski nedeniyle calisanlar, meslektaslar ile iliskilerinde
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strese girmekteler ve birbirleriyle olan yapay iligkilerini de sessizce
siirdiirmektedirler (Giiney, 2015: 30).

Mobbing (Bezdiri): Otel isletmeleri ¢alisanlarinda, orgiitsel strese neden
olan unsurlardan biri de mobbingdir. Mobbing, calisanlarin yasadig1 en
biiyiik sorunlardan biridir. Mobbing igerik olarak, psikolojik siddet ya da
yildirma, baski, taciz (cinsel ya da psikolojik), rahatsiz etme veya sikinti
anlamlarina gelmektedir (Giiltekin ve Deniz, 2016: 2). Izmir ve
Fazlioglu (2011: 5)’na gore, is yasaminda maddi manevi ¢ok biiylik
zarara yol acan duygusal taciz demektir. Ancak yakin geg¢miste basl
basima bir olgu olarak tanimlanabilmis ve Kuzey Amerika, Avrupa
ilkeleri, Japonya gibi bir¢ok iilkede kabul goren bir isme kavusmustur.
Son yillarda mobbing sozciigii bir kimseyi sikistirmak, ¢evresini
kusatmak, rahatsiz etmek ve sikinti vermek anlamlarinda da
kullanilmaktadir (Kaya, 2020: 38). Tinaz (2006: 12)’a gore is yasaminda
mobbing kavramy, ilk kez 80’li yillarda Isve¢’te yasayan Alman calisma
psikologu Heinz Leymann tarafindan kullanilmistir. Tiirkiye’de mobbing
hakkinda ilk yaym, 2003’de Davenport, Schwartz ve Elliot’un Osman
Cem Onertoy tarafindan “Mobbing: Isyerinde Duygusal Taciz”
ismiyle ¢evirisi kitabiyla yapilmistir (Yilmaz, 2019: 240). Uluslararasi
Calisma Orgiitii (ILO) mobbingi, “hedeflenen bir isciye karsi cephe
olusturmak, giiruh halinde saldirmak” anlamlarinda tanimlamistir (Ilhan,
2010: 1176). Kehribar vd. (2017: 2)’ne gore calisma ortaminda gergin ve
catisan bir ortam olugsmussa, o is ortaminda is performans diisiikliigiinden
de soz edilebilir. Tetik (2010: 81)’e gore yonetimin, diger insanlar1 hos
olmayan davraniglariyla sistemli bir sekilde taciz etmesi, calisanlara
psikolojik siddet uygulanildigmnin bir gostergesidir. Orgiitlerde daha ¢ok
istiin, astlarina uyguladigi psikolojik siddet, calisanlarin iste mutsuz
olmalarina, ise gelmek istememelerine ve bagli olduklar1 orgiite olan
aidiyet duygularini yitirmelerine neden olmaktadir (Kok, 2019: 25).
Mobbing, calisanlart fiziksel ve psikolojik olarak etkiledigi kadar
ekonomik olarak da etkilemektedir (Biiyiikballi, 2018: 5). Is hayatinda
mobbinge maruz kalan calisanlar, yasadiklar1 baski nedeniyle isten

ayrilma noktasina kadar gelmektedir. Isinden ayrilmak zorunda kalan
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calisanlarin ekonomik durumlar1 ¢okmekte, bakmakla yiikiimlii olduklar1
kisilere kars1 olan sorumluluklarini yerine getiremez hale gelmektedirler
(Erkol, 2015: 72; Koyuncu, 2017: 21). Bu da bireylerin daha biiyiik
strese maruz kalmalarina neden olmaktadir (Avci, 2016: 56).

Orgiit ici arkadashk iliskisi: Ise yeni baslamus bir personelin, ¢alistig1
departman hakkinda bilgi ve deneyimi az oldugundan, neyi nasil
yapacagini bilemez. Is arkadaslari tam da bu noktada devreye girerek
isleyiste yardimda bulunabilir. Arkadas iliskisinden hosnut olan yeni
personel, yapilan bu davranistan etkilenerek isinde daha fazla performans
ile c¢aligabilir ya da is arkadaslarinin diismanca tavirlar sergiledigi
durumlarla karsilasarak hem isinden zevk alamaz hem de is yerinde
strese girerek is performansinda diisiisler yasayabilir (Sengtil, 2010: 20;
Secim vd., 2012: 5).

Rekabet: Bireysel rekabet, bir kisinin basarili olma i¢giidiisiiyle hareket
etmesinden dolay orgiit i¢indeki diger ¢alisanlarla girdigi yaristir. Bazen
kisisel rekabet, bireyi basariya ulastirabilir. Bazen fazladan calisma
nedeniyle bireyde yipranma ve bezginlik goriilebilir. Bu nedenle birey,
digerlerinden {istiin olma ve daimi bir is istegine bagli olarak dozunda
kullanamadig1 arzusunun etkisiyle stres altina girmektedir. Calisanlar
arasindaki bu yarisin neden oldugu stres, ¢alisma yasaminda da cok
zorlayicidir. Ciinkii kisi, isinde daimi bir gelecek olusturabilmekle
kalmayip diger calisanlarla da miicadele de bulunmak durumuyla karsi

karstyadir (Sensoy, 2019: 18).

3.7.1.5.Politik iliskilerden dogan stres faktorleri

Otel isletmelerinde, ¢alisanlarin yasadig: bir diger stres faktorii ise politik

iligskilerden kaynaklanan sorunlardir. Bu sorunlar asagidadir:

Adil olmayan performans degerlendirmesi: Insanlar, genelde gesitli
degerlendirilmelere  alinmaktan hoslanmazlar. Bu yiizden otel
isletmelerinde calisan isgorenler, bazi sezonlarda isin yogunlugu dikkate
alinarak performans degerlendirilmesine tabi tutulurlar. Personelin bilgi,
ustalik ve isteki yetkinligi gibi Olgiitler, personel degerlendirilmesinde
etkin rol oynamaktadir. Performans degerlendirme kriterlerini uygulayan

yonetici, aldig1r kararlarla personel is iliskilerini olumsuz etkileyip
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etkilemeyecegini diisiiniir. Yonetici, personel degerlendirmesini yaparken
calisanlar1 nesnel olarak ve ¢ok dikkatli degerlendirmelidir. Aksi takdirde
yasanacak adaletsizlikler, personelin moral diizeyini ve is performansini
etkileyeceginden, is stresi yasamasinda olumsuz bir etken olabilir (Kale,
2016: 33). Diger taraftan yapilan bu performans degerlendirmesi,
calisanin eksikliklerini goriip diizeltmesi ve is iizerindeki yetkinligini
gelistirmesi bakimindan bir firsattir (Balci, 2014: 45).

Gercekei veya anlamh olmayan is tammmlari: Bir ¢alisanin sorumluluk
alan1 ve bu kendisinden ne beklendigi yoniinde kapsamli ve eksiksiz bir
is taniminin yapilmasi, verimliligi de beraberinde getirmektedir. Anlaml
bir gorev ifadesi, ¢alisan1 yoOnlendirmek i¢in degerli bir aractir ve
calisanlarin bolimdeki gorevlerine gore bilgi ve ustalik bakimindan
rehberlik etmektedir. Gergekei olmayan is tanimmin yapildig:
isletmelerde, ¢alisanlarin is performanslariin diisiikk olacagi asikardir.
Ciinkii yetenek, bilgi diizeyi, egitim ve kisisel Ozelliklerine uygun
olmayan bir ise yerlestirilmeleri, calisani hem koreltecek hem de
performansiin dogru olarak degerlendirilmesine engel olacaktir. Yani
eger personel, yeteneklerine uygun bir ise yerlestirilmez ise ¢alisanlarin
performans degerlendirmelerinde, iicret ve terfi sistemlerinde hatali
uygulamalar meydana gelecektir. Boyle bir durumla karsilasan calisan ise
ise ve isletmeye karsi verimsiz olacaktir. Bu da stres sebebi olarak
gortilmektedir (Delice, 2018: 25).

Rol belirsizligi: Otel isletmelerinde gorev alan calisanlarin, ¢alistiklar
departmanda rol belirsizligi yasamalari, sik¢a rastlanilan bir durumdur.
Boyle durumlarda ¢aligilan departmana uygun is tanimlar1 yapilmamigsa
ya da calisilan departmanda gorev alanlar1 acgik¢a belirtilmemisse,
calisanlar arasinda is karmasasi yasanacaktir. Is karmasasi ise personelde
strese neden olmaktadir (Oztiirk, 2018: 60). Baska bir rol belirsizligi ise
performans degerlendirilmelerinin hangi kriterlere gore yapildigidir. Bu
durum personelde stres sebebi olabilmektedir. Hatta gorevi ifa edecek
personel, isin gerektirdigi bilgiye, ustaliga ve kisisel ozelliklere tam
olarak hakim degilse, gérevinde zorlanacaktir. Bu zorlanma c¢alisanda is

stresini artirabilmektedir (Radbeh, 2014: 17; Yiiksel, 2014: 125).
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Rol catismasi: Otel isletmelerinde personel eksikligi yasandiginda,
gorev alan personelin, yaptigi is ile sorumlu olmadig isleri yapmasinda
uyumsuzluklar yasamasi rol catismasina neden olmaktadir (Tokgoz,
2019: 10). Palomino ve Frezatti (2016: 167)’nin arastirmasina gore rol
catismasinin, es zamanli ve farkli alanda yapilan islerden dogdugunu
belirtmektedir. Ee, Teoh ve Yen (2017: 1569) ise bir isletmede iki veya
daha fazla catisan is ve rollerle karst karsiya kalan calisanlarin,
karsilastigi ¢ikmaz olarak tanimlamistir. Ustlenilen rollerin biri, bazen
daha ¢ok Onemsenmekte, calisanlar, Tstlendigi rol ile kisilik
ozelliklerinin benzememesi gibi nedenlerle de rol catismalariyla
karsilasilabilmektedir. Rol c¢atismasi, calisanlarin kendini kotii ve
verimsiz hissetmesine ve fiziksel olarak da saglik problemleri
yasamasina, bunun sonucunda da stres yasamaya neden olmaktadir
(Altun, 2018: 11).

Terfi icin firsat azhgi: Otel isletmesi ¢alisanlarinin, yasadig: streslerden
birisi de departman icerisinde terfi etme ya da edememe durumudur.
Isinde terfi eden personelin, is performansinin arttig1 refah seviyesinin
yiikselmesiyle isine ve isletmesine daha saglikli baglandig: bilinmektedir
(Phelan ve Lin, 2001: 210; Naveed vd., 2011: 302; Gathungu vd., 2015:
37; Peter, 2014: 8; Razak vd., 2018: 25). Isinde terfi eden personelin yeni
pozisyonunun getirdigi bilinmeyen sorumluluklar yasamasi stres nedeni
olabilmektedir (Erdem, 2019: 26). Tam tersi bir durumda ise personelin
bilgi, ustalik ve yetenek yoniinden kapasitesinin alt bir pozisyonunda
calistiritlmas1 durumunda da personelin isine ve isletmesine karst olumsuz
davraniglar sergiledigi bilinmektedir (Bilgili, 2019: 11).

Yetki smirhligi ve genis sorumluluk alani: Otel isletmelerinde
calisanlarin ruh hallerini etkileyen sorunlardan biri de yetki ve
sorumluluklardan  kaynaklanmaktadir ~ (Baki, 2011: 23). Otel
departmanlarinda g¢alisan bireyler, olusan sorunlarin ¢odziimiinde veya
islerinde uyumu yakalayabilmek i¢in gerekli yetkiye sahip olmak isterler.
Gerekli yetkiye sahip olmayan ya da yetkisi sebebiyle sorumluluk alani
genis olan calisanlarda, stres goriilebilmektedir (Sizan 2006: 64). Diger

bir sorun ise bagskasinin igini yiiklenerek sorumluluk alaninin
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genislemesidir (Ates, 2008: 22; Erdemir, 2017: 52). Ajgaonkar (2006:
13)’a gore, sorumluluk arttikca stres seviyesi de artmaktadir. Sorumluluk
alaninin genislemesi, birden fazla isin calisana yiiklenmesi anlamina
gelmektedir (Balci, 2014: 27). Sorumluluk alaninin genisledigi bazi
zamanlar, calisanin yapis1 yoniiyle zit isler yapmak zorunda kaldigi
bilinmektedir (Tutkun, 2019: 11; Rende, 2020: 54). Boyle bir durumda,
aynt anda iki sorumluluk iistlenen calisanlarda, korku ve endisenin
verdigi duygusal durumun, bireyi rahatsiz ettigi ve is performansinin
azaldig goriilmiistiir (Lee ve Taatgen, 2002: 1; Remington ve Loft, 2014:
263).

3.7.1.6.Vakitten kaynaklanan stres faktorleri

Bu baglikta, calisanlarin ig yerinde maruz kaldig1 zamansal sorunlarin, strese
olan etkileri {izerinde durularak, calisanlarda stres olusturan zaman faktorleri
asagida aciklanmistir:

e Calisma saatlerindeki belirsizlik: Otel calisanlarinin giindiiz ¢calismasina
ek olarak geceleri donilistimlii ¢alisilmasina “vardiyali calisma”
denmektedir (Ari, 2013: 2). Olagan durumda giindiiz vakti mesai
saatlerinde calisildigindan, bunun disindaki zamanlar, dinlenme ve
eglence gibi aktivitelerle gecirilmektedir. Bu durumun tersi ise gece
diliminde c¢alisilmak zorunda olunacagindan gerek fiziki, gerek duygusal
acidan hazir olunmamasi durumunda olduk¢a 6nemli sorunlar ortaya
cikmaktadir (Eren, 2018: 24). Calisma saatlerindeki bu belirsizlik,
calisanlarda stres olusturan bir faktor olabilmektedir (Coban, 2013: 26;
Zang vd., 2019: 1).

e Ulasim sorunu: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin karsilastigi bir diger stres
faktoriiyse ulasim sorunudur. Ozellikle, is yerine gelis gidislerde ev ile
otel arasindaki mesafenin uzun olusu, trafik sikisikligi, toplu tagimanin
yetersizligi, trafigin kalabaliklig1 ya da servis aracinin sadece merkezi
noktalara gitmesi gibi sorunlar c¢alisanda stres olusturabilmektedir
(Giiney, 2015: 20).

e Zaman baskisi: Otel isletmelerinde zamana karst yarigsmak, tim bdliim
calisanlarinca strese neden olmaktadir. Bunun sebebi de Ozellikle

sezonun yogun oldugu dénemlerde, diger sezonlara kiyasla kisa siirede
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tamamlanmasi beklenen gorevlerin yogunlugunun daha fazla olmasidir.
Hatta otel isletmelerinin, 6zel sektor olusu da kamusal alanda ¢alisan
personele gore daha fazla stres yaganmasina neden olmaktadir. Ciinki
otel doluluk oraninin yiiksek oldugu bir zamanda, yapilamayan ya da
yetistirilemeyen isler karsisinda, calisanin herhangi bir giivencesinin
olmayisi, calisanlarin islerini kaybetme riskini de dogurmaktadir.
Calisanlar, kisa siirede yapmasi gereken gorevler sebebiyle telasa
kapilmakta bu da calisanda zaman baskisi olusturmaktadir. Zaman
baskisinin otel calisanlarinda, strese sebep olan onemli bir unsurdur

(Delice, 2018: 19).

3.8.0TEL ISLETMELERINDE STRESIN ORGUTSEL SONUCLARI

Otel isletmelerinde, stresin Orgiitsel sonuglarina gegmeden Once bireysel
farkliliklardan bahsetmek konuyu daha anlasilir kilacaktir. Oyle ki, orgiitsel stres
faktorleri, her calisan lizerinde ayni etkiye sahip olmamakla birlikte, Orgiitsel
faktorler, calisanlart bireysel olarak etkilemektedir. Bundan dolayi, strese karsi
verilen tepki, calisandan ¢alisana farkliliklar gostermektedir. Calisanlarin bir kismi1
orgiitteki stres faktorlerinden cabuk etkilense de ayni stres faktorii baska bir
calisanda benzer etkiyi gostermeyebilir. Calisanlarin dengesini altiist eden Orgiitsel
streslerin, ¢alisanda ne kadar etkili oldugu 6nem arz etmektedir. Orgiitsel stresin,
calisan1 etkileme seviyesi, cesitli asamalarla gerceklesmektedir (Oren, 2013: 35).
Az miktarda, “akut” denilen kisa siireli stres, ¢calisanlarda olumlu etkiler birakirken,
uzun siireli stresler ise calisanin dengesini bozmaktadir. Stresin orgiitsel sonuglari
bireysel ve orgiitsel olarak ikiye ayrilmaktadir. Oncelikle birey iizerinde bir dizi
reaksiyon gosteren stres sonuclari incelecektir. Stresin birey lizerinde 3 ¢esit sonucu
vardir. Stresin bireysel sonuglari, fizyolojik, psikolojik ve davranmigsal olarak {i¢
baslik altinda incelenmistir (Aydin, 2004: 76). Bu sonuglar bireyler agidan
degerlendirildiginde davranigsal, fizyolojik, psikolojik ve sonuclar olmak iizere ii¢
ana grupta toplanir. Stresin Orgiitsel sonuglar1 ise bes gurupta ele alinmistir. Bunlar,
is kazalari, calisan devir hizinin fazla olmasi, ise yabancilasma, is tatmini ve is
performans diisiikliigii gibi durumlardir. Orgiitsel stres calisanlarin ve dolayisiyla

da orgiitiin performansini etkilemektedir (Sensoy, 2019: 25).
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3.8.1.Bireysel Sonuclar

Otel ortaminda yasanan stres elemanlari, saglik kurumlarinca hastalik olarak
kabul gormektedir. Metabolizmay1 etkileyen stres elemanlar1 karsisinda insan
bedeni, birtakim savunma sistemleri ile stresi bertaraf etmeye ¢aligmaktadir (Saltik,
2016: 19). Stresin en yaygin belirtileri, genel 6fke hali, bunalim, asir1 heyecan,
yiiksek tansiyonun habercisi olan c¢arpinti, bof§az ve agiz kurumasi, duygusal
kararsizlik, saklanmak, kagmak veya aglamak i¢in duyulan kars1 konulmaz istek,
kendini ise verememek, diisiince karmasasi ve genel uyumsuzluk, bas donmesi,
iradesizlik ve gercek dist duygular, asir1 yorgunluk ve yasama sevincini yitirme gibi

sorunlar olarak siralanabilir (Has, 2015: 38).

3.8.1.1.Fizyolojik sonugclar

Stres faktorii fizyolojik sorunlarin ortaya ¢ikmasma yol agmaktadir
(Korkmaz ve Ceylan, 2012: 313-344). Strese uzun siireli maruz kalmak, {ireme ve
biiylime hormonlari ile tiroit hormonlarinda diizensizlige neden olur. Bu metabolik
bozukluklar, insiilin direncinin azalmasi, obezite, hipertansiyon ve damar
hastaliklar1 basta olmak tiizere beyin fonksiyonlar1 iizerindeki etkileri nedeniyle
biligsel durum ve duygu durumu bozukluklarina da neden olur. Kisa siireli stres,
birey tarafindan yasamini tehdit eden acil bir durum seklinde algilanir. Boyle
durumlarda, viicudun gerek duydugu oksijen ve besinleri saglamak icin kalp
atiglarinda hizlanma meydana gelir, solunum diizeyi artar. Stres durumu karsisinda
gosterilen uyum tepkisi organizmayr kontrollii bir sekilde denge durumundan,
degisim siiresince dengeyi saglama durumuna yoneltir. Degisim siiresince dengeyi
saglama durumu, kisa vadede organizma ig¢in biiyiik oranda uyum saglayic1 ve
koruyucu olmakla birlikte; uzun dénemde kronik hastaliklarin meydana gelmesine

sebep olabilir (Yilmaz, 2016: 33).

3.8.1.2.Duygusal ve psikolojik sonug¢lar

Savunma mekanizmasi, strese karsit yaygin bir psikolojik tepkidir. Stresin
yol actig1 endise ve korkuyu azaltmak icin viicut kendi savunma mekanizmasini
kullanir. Aslinda bu reaksiyon stresle degil, stresin neden oldugu kaygiy1
hafifletmekle ilgilidir. Oyle ki birey, icinde bulundugu stresli durumdan kurtulmada
basarili olamazsa, haliyle psikolojik bozukluklar da ortaya ¢ikar. Hem is hem de

aile ile ilgili strese maruz kalan bireylerde, kaygi, depresyon, uykusuzluk ve
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tikenme goriliir. Bu rahatsizliklar ¢alismanin bu boliimiinde ele alinacaktir

(Hasgiil, 2019: 32).

3.8.1.2.1. Kaygi

Stres, birey tlizerinde farkli sorunlarin ortaya g¢ikmasini tetikleyen bir
durumdur. Kogak ve Solmaz (2018: 2)’a gore anksiyete kaygi bozuklugu sorunu,
bireyin stresinden sonra ve devam eden strese paralel olarak ortaya ¢ikan ciddi bir
problemdir. Ozen (2018: 143)’e gore kaygi, korku ve sikinti duygularini igeren
anksiyete, kisinin igsel diirtii ¢atismasina dayanir. Anksiyete, bir kisinin bir
uyaranla karsilastiginda, fiziksel, duygusal ve zihinsel degisikliklerle kendini farkli
sorunlarla gosterdigi bir ¢esit uyarilma durumudur (Sardarov, 2015: 41). Bu
problem, beraberinde kisinin is performansinda ve isten duydugu hazda, is
verimliliginde, yemede ve i¢gmede, uyumada ve dinlenmede, 6grenmede, ikili
iligkilerde ve adaptasyon konularinda bir¢ok problemi beraberinde getirir. Bulut
(2017: 12)’a gore kaygi, bireyin sosyal yasamini ve konforunu derinden etkileyen
bir sorundur. Bu sorunu yasayan bireylerde ses kisikliginin, agiz kurulugunun, hizl
kalp atiginin, uykusuzlugun, cinsel isteksizligin, fiziksel saldirganligin, gerginligin,
sabirsizligin, titremenin ve asir1 terlemenin arttig1 gézlemlenmistir (Capkin, 2011:
29; Kehoe, 2017: 8).

Kaygiyla seyreden halin strese doniismesi, psikolojik agidan da
problemlerin ortaya c¢ikisi olarak yorumlanabilir (Sahin, 2019: 121). Otel
isletmesinde calisan bireyin yasadigi kaygi ya da korku g¢ok yogunsa, kisinin
giiciinii ve dikkatini yapacagi ise yonlendirmesi, enerjisini verimli kullanmasi
beklenemez. Sonu¢ olarak birey, c¢alisma potansiyelini tam Kkapasite
kullanamadigindan otel isletmesinin ¢alisandan bekledigi is performansini tam

olarak yerine getiremez (Capkin, 2011: 28)

3.8.1.2.2. Depresyon

Depresyon, kisilerin kriz ve ¢okiintli hallerini anlatmak i¢in kullanilan bir
kavramdir (Karabulut, 2016: 36). Depresyon, stresli durumlar ve olaylar kargisinda
bireyin sikinti, durgun, huzursuz, kaygi ve iiziintiilii durumu icin kullanilan bir
terimdir (Kaba, 2019: 63). Cesitli basarisizliklar, benzeri 6liim, hayal kirikliklari,
suclama ve iftira, erken emeklilik, istenmeyen hamilelik vb. gibi bir dizi olay,

depresyona neden olabilir (Balci, 2014: 17). Kronik depresyonda olan bir bireyde;
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istahsizlik, uyku problemleri, sosyal iliskilerden hoslanmama, cinsel yasamda
sorunlar, kararsizlik ve erteleme, giyimde ve goriinliste degisim, disiplinsiz bir
yasam siirmek, genellikle tertipsizlik ve dagimikligin goriilmesi, yorgunluk ve
disik konsantrasyon, mutluluk veren seylerden hoslanmanin azalmasi,

beceriksizlik duygusu gibi belirtilerin goriilmesi yaygindir (Ergiin, 2008: 43).

3.8.1.2.3. Uykusuzluk

Uyku, insanin temel ihtiyaglarindan biridir. Stres altinda olan bireylerde
uyku bozuklugu, uyku gii¢liigii, derin uyuyamamak veya ding uyanamamak gibi
problemlerin goriilmesi, sikca karsilagilan bir durumdur. Strese girildiginde,
kaslardaki gerilim artsa da beyin sistemi uyanik kalir. Buna ek olarak, stresli
durumlarda bazi insanlar uykuyu ¢ok arzulamaktadir. Uykusuzluk, c¢alisanlarda

gerilimin artmasina ve is performansinin diismesine neden olur (Giilhan, 2019: 31).

3.8.1.2.4. Tiikenme Belirtisi

Tiikenmiglik, siirekliligi olan duygusal bir tepkidir. Giiven ve Sezici (2016:
113)’e gore tiikkenmislik; fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik olarak tanimlanir.
Cakir-Yildiz ve Giines (2017: 47)’e gore tikkenmislik, is yerinde devam eden stresin
bir sonucu olarak olumsuz bir siireklilik durumudur. Ozipek (2006: 5)’e gore
yasamun farkli donemlerinde, is ve gorev faaliyetlerinde yasanabilen bir olgudur.
Hayati dayanilmaz olarak gérme duygusu, tilkenmisligin bir isareti olarak
tanimlanir. Caligma hayatinda tiikenmislik ile duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve
kisisel basarida diisme biciminde karsilasilmaktadir (Oz ve Ceviren, 2017: 43).
Duygusal tiikenme, bireyin enerji eksikligi ve duygusal yorgunlugunun bir sonucu
olarak ortaya c¢ikar. Otel isletmesinde duygusal tilkenmislik yasayanlar, kendilerini
islerine verememekte, Ozellikle miisteriyle yliz yiize ¢alisilan departmanlardaki
calisanlarda goriilmektedir (Arslan-Kozan ve Unal-Uyar, 2018: 56). Tiikenmisligin
ikinci evresi olan duyarsizlasma, bireyin etkilesimde bulundugu insanlari
umursamamasi, alayci bir tavir takinmasi ve kotiiliik gelecegini diisiinerek diger
calisanlardan uzaklagmasi durumudur (Alga, 2016: 163). Son evre olan kisisel
basarida diigme ise bireyin kendisiyle ilgili degerlendirmelerin olumsuz bir nitelikte
oldugunda ortaya c¢ikar. Tiikenmisligin bu boyutunda, insanlarin karsilastiklart
sorunlara bagli olarak basar1 ve yetkinlik duygularinda ©nemli bir azalma

goriilmektedir. Sugluluk, hoslanmama hissi ve benligin basarisizligi gibi durumlar,
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benlik saygisini azaltabilir ve kisiyi depresyona siiriikleyebilir (Sahin, 2014: 50).

Tikenmisligin sonucunda c¢alisan, is performansinda ciddi kayiplar yasayabilir.

3.8.1.3.Davranissal sonuclar

Otel isletmelerinin ¢alisma ortami, strese her zaman elveriglidir. Yiiksek
stres seviyesinde, miisteri-¢calisan-yonetici arasinda {iglii bir iligski olmasi, iiretimde
makinelesme oraninin yetersiz olmasi, uzun ve yorucu c¢alisma saatleri gibi
faktorler etkilidir. Davranigsal etmenler, viicudun tiim isleyisini etkileyebilir.
Davranigsal stres, diinya tizerindeki bir¢ok ililkede ekonomik gelisme diizeylerine
bakilmaksizin Oliimlere neden olan en Onemli hizlandirici etmen olarak
goriilmektedir. Stresten kurtulmanin yolu olarak sigara ve alkol goriilmektedir
(Asik, 2005: 113; Pasa, 2007: 72; Diizgilin, 2014: 56). Bu tiir maddeler, kaygi
diizeyini azaltma etkileri nedeniyle bireylerin gerginlik durumlarinda yoneldigi
kagis yollaridir. Baslangicta kaygidan kurtulmak icin kullanilan bu maddeler,
zamanla bagimlilik yapar ve zararli sonuglara yol acabilir. (Tiritoglu, 2006: 77;
Kilig, 2016: 35).

Otel ¢alisanlarinin davranislar lizerinde de etkisi olan saldirganlik, bireyler
hiisrana ugradiginda veya bireylerin bir ¢ikis yolu bulamadiginda ortaya ¢ikan ¢ok
ciddi bir stres tepkisidir (Kavi ve Ceylan, 2016: 111). Stresli ¢alisma ortamlariin
saldirgan davraniglara yol agma derecesi, bir¢cok faktdrden etkilenmektedir. Bunlar
yoneticiler tarafindan kontrol altina alinabilmektedir (Ergiin, 2008: 45). Ceylan
(2013: 14-15)’a gore saldirganlik, genellikle calisanlar iizerinde bazi sonuglar
dogurmaktadir. Bunlar miisteri iligkilerinde ya da calisma arkadaslar1 arasinda
yasanmaktadir. Calisanda ani parlamalar, duygusuz ve asabi konusmalar,
calisanlarla veya {istleriyle sik tartisma, iletisimde olumsuz ve kirici bir {islup
kullanma gibi davranislar goriilmektedir. Bu tiir bir davramis sergileyen bir
calisanin ig performansi diisiik, hata orani yliksektir. Yapilan isin kalitesinde ve
miktarinda azalma goriiliir. Kisi monotondur ve en 6nemlisi is ortaminda daha az
zaman gegirir. Arikan (2009: 34)’a gore calisanin ise devamsizligl, ise gelmede
iisengeclik, sorumsuzluk, isteksizlik ve alkol bagimliliginin yan sira iilser, yiiksek
tansiyon ve kalp krizi gibi hastaliklardan da kaynaklanabilir. Ise gelmeyenlerin
hangi nedenlerle devamsizlik yaptiklari incelendiginde, %40'nin stres nedenli

hastaliklar oldugu goriilmustiir.
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3.8.2.Orgiitsel Sonuclar

Mesleki stresin, Orgiitsel acidan negatif sonuglar1 bulunabilmektedir. Stres,
is performansinda diisiise ve otel isletmelerinde 6nemli ekonomik kayiplara neden
olan bir kavramdir (Koger, 2015: 1). Bu baglamda genis bir alana yayilan orgiitsel
stresin sonuglari, mal ve hizmet kalitesinin diismesi, isgiiciiniin yiikselmesi ve is
kazalarinin artmasi seklinde gosterilebilir (Yilmaz ve Ekici, 2003: 8). Asir stres,
calisanin bedeninde ¢esitli fizyolojik, psikolojik ve davranigsal hasarlara neden
olurken asir1 stres altindaki bir iste calismak da O6nemli Orgiitsel hasarlara neden
olabilir (Ercan ve Sar, 2004: 227; Er vd., 2018: 10). Stresin oOrglitsel sonuglari

asagida aciklanmistir:

3.8.2.1.ise yabancilasma

Yabancilasma olgusu c¢alisanlarin, calistigt otel isletmesinin misyonu
dogrultusunda islerine, meslektaglarina, cesitli organizasyonel veya ¢evresel
sorunlarin gerektirdigi ilke ve kurallara kaygisiz ya da kayitsizlik gostermelerini
ifade etmektedir. Yabancilasmanin ana nedeni, calisanin calisma ortamindan
memnuniyetsizlik duymasi ve hiisrana ugramislhigin verdigi rahatsizlik neticesinde
olusan strestir. Calisanlar, olumsuz kosullarda g¢alismaya birakildiginda sadece
gecimlerini saglamak i¢in ¢alismaya devam ederler, islerinden memnun kalmazlar
ve ise yabancilasirlar. Bu durumda, otel ¢alisanlari isletme hedeflerine ulagmak icin
caba gdstermez ve bdyle bir arzular1 da yoktur. Isine yabancilasan calisan, isten
bikacaktir. Sonug¢ olarak, yasal cercevedeki izinlerden, raporlardan ve diger
haklardan yararlanarak stresli ortamdan uzaklagsmay1 segecektir. Otel yonetimi ise
yabancilasmay1 ortadan kaldirmak igin, calisanlarda strese neden olan kaynaklari
belirleyerek, ¢coziimler iiretmeli ve ise yabancilasmanin 6niine gecebilecek adimlar

atmalidir (Oflaz, 2018: 35).

3.8.2.2.1s tatmini

Is tatmini “performans, fiziksel ve zihinsel saglik kosullarinin varligindan
kaynaklanan zevkli veya olumlu bir duygusal durum” olarak tanimlanir (Reilly vd.,
2014: 365). Is tatmini, calisanlarin islerinden duyduklari memnuniyettir. Is tatmini,
calisanlarin taleplerinin isin &zelliklerine uydugunda ve c¢alisanin isinden
memnuniyetini belirlediginde ortaya c¢ikan bir olgudur. (Ozaydin ve Ozdemir,

2014: 253). Is tatmini, birey ile meslegi arasindaki iliskidir denebilir. Otel



73

calisaninin mesleginden beklentisi, karsiliginda hissettigi doyumdur. Doyuma
ulagmayan otel calisani, is motivasyonunu kaybederek daha diisilk performans
sergileyecektir. Boylece motivasyonu azalan otel ¢alisanlarinin, islerinin kendilerini
doyurmadigindan dolayr mesleklerini terk etme riskleri daha da yiikselecektir (Bag,
2012: 122; Canik, 2016: 7). Isinde tatmin olmayan ¢alisan mutsuz olacaktir (Tansu,
2009: 2). Mesleginde tatmin olamayip mutsuz olan otel calisani, yaptigi isten
bikkinlik duyarak strese girecek ve is performansi da diisecektir (Kogoglu, 2015:
17). Halbuki calisilan ortamda ne kadar mutlu ve isinden tatmin olunursa

yasanilacak stres de o kadar az olur (Soyler, 2018: 191).

Is tatminini ya da is doyumunu etkileyen pek cok faktdr vardir. Bir
calisanin isini yapma sekli, etrafin1 kontrol etme derecesi, isinde dviinecegi faaliyet
alani, hizmetlere bagliligi, is ortami, ¢alistig1 kisi, giivenligi, para ve ylikselme
umudu en temel faktdrlerdir (Ozpehlivan, 2018: 48). Burada sayilan etmenlerin bir
kismi, ¢alisanin kontroliiniin disinda gerceklesmektedir (Oren, 2013: 38). Is tatmini,
i¢ ve dis memnuniyet olmak tizere iki sekilde gerceklesir (Soysal ve Tan, 2013: 47).
Omegin, iicret, ekonomik odiiller gibi ¢alismanin sonucu olarak is tatmini
saglamada dis memnuniyet etkeni iken calisma sirasinda hissedilen haz, basari
duygusu ise i¢c memnuniyet etkenidir. Is tatmini kisiden kisiye degisen bir 6zellik
gosterir (Arumugasamy vd., 2020: 2161). Bu, kisinin degerlerine ve degerlerinin
onem derecesine gore degisiklik gosterir. Ornegin, bir otel ¢alisani igin iicret, ilk
sirada memnuniyet saglarken, digeri i¢in terfi etme tatmin saglamada birinci planda
olabilir (Iscan ve Timuroglu, 2007: 126). Is hayatinda hedeflerini gerceklestiren,
ithtiyaclarini karsilamak icin iicret alan, istedigi firsatlar1 ve kosullar1 bulan otel
calisani, isinde stres yasamayacaktir. Maddi ve manevi memnuniyeti yakaladigi
icin ihtiyaclarinin ¢ogunu karsilayan bir ¢alisanin hem is hayatinda performansi

artacak hem de huzurlu olacaktir (Kaya, 2007: 2).

3.8.2.3.1s kazalan

Son yillarda sik karsilagilan ve calisanlarin hayatlarin1 zora sokan ve hatta
Oliimle sonuglanabilen is kaynakli kazalar, orgiitleri oldugu kadar calisanlar1 da
fiziksel ve psikolojik olarak etkilemektedir. Kaza, suistimal, ihmal veya nedenler
zincirindeki son baglantidir ve alinacak Onlemlerle engellenebilecek bir olaydir.
Cerev ve Yildirim (2018: 58)’mn tanimina gore is kazalari, igyerinde veya is

sirasinda meydana gelen 6liim, kisisel yaralanma veya hastaliga neden olabilecek
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kazalardir. Demir ve Oz (2018: 189)’e gore ise is ortaminda meydana gelen,
calisana bedenen veya ruhen zarar veren olaylara denir. Maddi olarak tesekkiillerin
ekonomilerine zarar veren is kazalari, oldukga stres olusturucu bir durumdur. Otel
organizasyonlarinda is kazalarinin yasanmamasi adina gerekli Onlemlerin
aliabilmesi agisindan, ¢alisanin giivenligine dikkat edilmelidir (Ozen, 2015: 221).
Calisanlarin i3 yasaminda karsilasti§i  kazalar, c¢alisanda 15 stresi
olusturmakla birlikte, ise olan isteklerini kaybetmelerine de neden olmaktadir. Otel
calisanlar1 siklikla, is devamsizligi, ise olan ilgide zayiflik, dikkat daginikligi,
konsantrasyon azalmasi gibi etmenlerle karsilagsmaktadir. Calisanlarin dikkatinin
dagilmas: hata ve is kazalarina sebep olmaktadir. is kazalar1 ve yapilan hatalar,
calisanlarda psikolojik veya fizyolojik acgidan strese girmenin yani sira, otel
isletmeleri agisindan da maliyeti yiiksek tazminatlara neden olmaktadir (Ersoy,
2016: 1). Aksu (2016: 65)’nun arastirmasina gore bilinen ilk stres tazminati,
Ingiltere’de yerel yonetimde gorevli bir ¢alisan tarafindan kazamlmistir. Calisan,
stres yasayarak calistigr isletmeye dava agmis, dava sonucunda hakim, c¢alisanin
girdigi stres sebebinin sinir krizinden kaynaklandigina hiikmetmis ve isvereni
tazminat 6demeye mahkum etmistir. Sonug itibariyle, is kazalar calisanlar ve
isletmeler {izerinde olumsuz sorunlara neden olmaktadir. Gerekli Onlemler

alindiginda calisanlar is kazalarina maruz kalmayacaktir.

3.8.2.4.1s performans diisiikliigii

Organizasyonlarda calisan bireylerin, hem niceliksel hem de niteliksel
cabalar1 otel isletmeleri acisindan ¢ok onemlidir (Erdem, 2004: 39; inan, 2017:
187). Calisanlarin bireysel performansi, isletmenin basarisiyla dogrudan iliskilidir.
Organizasyon igerisinde calisan kisilerin psikolojik veya fiziksel rahatsizliklar
yagsamalarinin Orgiitte strese neden oldugu, stresin ise verimlilik ve performanslarini
olumsuz yonde etkiledigi bilinen bir gercektir (Akpulat vd., 2016: 5137). Isletmeler
icin etkili ve verimli c¢alismanin O6nemi goz Oniline alindiginda, performans
diisiikliigii, bir organizasyonun en biiyiik sorununu olusturmaktadir ve ¢alisanlarin
performansin etkileyen faktdrlerin dnemi daha iyi anlagilmaktadir. Orgiitsel stresin
bir sonucu olarak gerginlik yasayan calisan, diisiik performans gosterir ve diisiik
performans stresi artirarak ciddi sorunlara neden olur. Giinlimiiz otel isletmelerinin

kiiresel rekabette, amaclarin1 gerceklestirmek ve {istliinliik kazanmak i¢in kendi
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blinyelerinde ¢alistirdiklari calisanlar1 orgiit igerisinde stresten uzak tutacak adimlar

atmalidirlar (Erkilig, 2012: 1).

3.8.2.5.Personel devri

Bir otel isletmesinde, ¢alisanlarin ise alim ve isten ¢ikarilma orani artiyorsa,
o igletmenin iggiicii devrinin yiiksek oldugu anlamina gelir. Kazak (2012: 32)’a
gore calisan devri, ¢alisanlarin herhangi bir nedenle organizasyondan ayrildig: veya
bir kurulusun kadrosunda ¢alistiktan sonra isten ¢ikarildigi anlamina gelir. Personel
devri, is ortaminda ozellikle de bashi basina bir tecriibe ve maharet gerektiren
islerde, istenmeyen durumlar olusturabilir (Eronat, 2004: 16). Cilinkii her deneyimli
personelin isten ayrilmasinin maliyeti oldugu gibi deneyimsizlik déneminde yapilan
hatalarin da bir maliyeti vardir. Devir hizim1 artiran faktorler, insan kaynaklar
planlamasinin zayif olmasi ya da is analizi i¢in uygun personelin ise alinmamasi,
yeterli licretlerin verilememesi, adil bir performans degerlendirmesi yapilmamasi,
kotii calisma ortami ve yoneticiler ile calisanlar arasinda zayif iletisim gibi

faktorlerin varligindan kaynaklanmaktadir (Bulut, 2013: 65).



DORDUNCU BOLUM

ORGUTSEL STRES VE iS PERFORMANS IiLISKIiSI
Calismanin bu boliimiinde; performans ve is performansi kavrami, is
performansi algisi, is performansini belirleyen unsurlar, is performans yonetimi, is
performanst degerlendirme, Orglitsel stres ile is performansi iligkisi, otel
isletmelerinde stresten kaynaklanan is performansi sorunlari ve son olarak da

alandaki benzer calismalara yer verilecektir.

4.1.PERFORMANS VE iS PERFORMANSI KAVRAMI

Tarihte medeniyetlerin olusmasinda ve gelismesinde 6dnemli katkilar sunan
cografi kesiflerin ortaya ¢ikmasinda biiylik etkisi olan seyahatler, kalkinmanin en
onemli sektorlerinden olan turizmin sacayaklarindan biri olmustur. Turizm,
insanlarin siirekli yasamis olduklar1 yerlerden ayrilarak bazi gereksinimlerini
karsilamak amaciyla baska sehirlere seyahat etme faaliyetidir (Bick: vd., 2013: 50).
Insanoglu bu faaliyeti gerceklestirirken barinma ihtiyaci duymustur. Insanlar
gittikleri yerlerde konaklamak ve eglenmek amaciyla otel isletmelerini tercih eder
hale gelmistir. Tercihleri belirleyen temel faktor ise hi¢ siiphesiz otelin basarisidir.
Bu nedenle yogun rekabetin oldugu otel isletmelerinde, otelin hizmet kalitesinin
diger otellere kiyasla dnde olmasi gerekmektedir. Otel isletmeleri, hem basarili
olmak hem de miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yogun ¢aba harcamaktadir.
Haliyle yiiksek performans ya da genis kriterlere sahip bir otel isletmesi, miisterinin
tercithinde ilk sirada yer alacaktir. Bu nedenle performans faktorii, rekabetciligin
yogun oldugu otel isletmelerinde basarinin bas aktoriidiir (Erdem vd., 2011: 79;
Papatya vd., 2018: 66; Kiiciikaltan ve Mert, 2020: 5071).

Benzer arastirmalar incelendiginde performans kavramina iliskin farklh
tanimlamalarin oldugu bilinmektedir (Giirbiiz vd., 2010: 71; Ince ve Bozkurt, 2019:
72; Kuznek, 2019: 30; Uyaroglu, 2019: 41; Dilek¢i ve Nartgiin, 2020: 302;
Sonmez, 2020: 1544). Agca ve Tunger (2006: 175)’e gore performans, isletmenin



77

belirledigi stratejileri gergeklestirmek i¢in verimliligi 6lgen bir faaliyettir. Ertugrul
(2006: 156)’a gore performans, ¢alisanin davranisi veya bir isin belirtilen kosullara
gbre yerine getirilme seviyesidir. Yilmaz ve Unsar (2007: 37)’a gore performans,
organizasyonel hedeflere ulagsmak icin goreviyle ilgili eylem ve prosediirlerin
sonunda, ¢alisan tarafindan elde edilen iiriindiir. Bayraktar ve Sentiirk (2007: 360)’e
gore performans, otel isletmelerinin belirledigi hedef dogrultusunda, calisanlarin
hangi oranlarda hedeflere ulagabildiginin oOlgiitiidiir. Cakmak ve Ocakli (2006:
214)’ya gore performans, isletmenin manevi ya da maddi ilkelerinden en yiiksek
seviyede yararlanmasidir. Aktuna (2016: 33)’ya gore performans kavrami, ¢alisanin
yapmis oldugu isin, hedefledigi amaci dogrultusunda, nicelik ya da nitelik
yoniinden faaliyetlerini nasil yapabildigidir. Go6zoglu (2017: 43)’na gore
performans, orgiitsel olarak belirlenen bir siire i¢inde isin gerektirdigi gorevleri
yerine getirmek amaciyla uygun davranislar gostererek ongoriilen kriterlere ulagsma
derecesidir. Cargan (2018: 21)’a gbre performans, iiretilen sonuglara gore bir isin

yiirlitiilmesi seviyesi veya onceden belirlenmis sartlar olarak da ifade edilebilir.

Is performansi, bilimsel olarak ilk kez 1900°lii yillarda kavramsal olarak
tanimlanmaya baslamis, ilk olarak Amerika’daki kamu kurumlarinda sistemli bir
sekilde degerlendirilmeye alinmistir (Avcei, 2016: 45). Frederick Winslow Taylor
1912°de, calisanlarinin verimliligini 6lgmek i¢in uygulamaya koydugu 'is 6l¢imil’
uygulamasiyla bilim tarihinde ilk kez is performansi {izerine arastirma yapmistir

(https://tr.wikipedia.org/wiki/, 07.03.2020). Performans kavrami, islevsel olarak

degerlendirilirse gorev ve kisi ile ilgilidir, sorumluluk gerektirir. Insanlarin
sorumluluklarin1 yerine getirmelerini ve belirtilen hedefe ulasma derecesini ifade
eder. Otel isletmeleri, otomasyon sisteminden ¢ok insana dayali bir sektordiir ve
emek-yogun 6zelligi vardir (Ibrahim vd., 2020: 19). Bu nedenle is performansi
kavraminin da acgiklanmasi yerinde olacaktir. Basaran (2016: 30)’a gore is
performansi, sektdér ve Orgiit psikolojisi genelinde ana yapiyr olusturan
kavramlardan biridir. Altun (2018: 30)’a gore is performansi, tanimlanmis gérev ve
sorumluluklart yerine getirmek ve dnceden belirlenmis kriterlere gore, hedeflere
ulagsmak i¢in olusturulmus tirlinlerdir. Baska bir deyisle, is ortaminda sergilenen ve
kurulusun vizyonuna ve misyonuna uygun davraniglarin bir koleksiyonudur. Eren
(2013: 5)’in arastirmasina gore is performansi, bireyin calismalarindaki tiim

Ozelliklerin gdzlenebilmesi ve bireyin Orgiit icindeki davramiglarimi degerlerini
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belirlemede en yararh 6lglim faktorii olarak tanimlanabilir. Is1 (2018: 10)’ya gore is
performansi, Orgiit tarafindan tanimlanan gorevleri yerine getirmesi sonucu
calisanin basarisini ifade eder. Borman ve Motowidlo (1997: 99)’ya gore is

performansi, isteki gorevlerin etkililigi olarak tanimlanmaktadir.

Performans ya da is performansi kavrami ile ilgili yapilan tanimlarin
temelinde, isletmenin veya c¢alisanin amag¢ ve hedeflere ulagsma c¢abalar1 ile bu
cabadan kaynaklanan faaliyetler, olumlu veya olumsuz olarak degerlendirilmistir.
Bir personel, kendisine verilen sorumluluk ve goérevleri yerine getirmis ve yiiksek
bir performans sergilemisse yapilan bu faaliyetin sonucunun, olumlu oldugu
anlagilmaktadir. Calisanin basarisiz oldugu, performans diizeyinin diisiik oldugu
genellemelerde, yapilan faaliyetlerin sonucunun negatif oldugu diisiiniilmektedir
(Yilmaz ve Unsar, 2007: 37). Son yillarda, organizasyon yapilarindaki degisim,
artan rekabet ortami1 ve calisanlara verilen Onem sayesinde, c¢alisanlarin
organizasyonlara katkis1 artmaktadir. Bu nedenle, ¢alisanlarin kisisel ve mesleki
gelisimlerinin 6nemi giin gectikce artmaktadir ve bundan dolayr calisanlarin,
organizasyondaki performansinin yonetilmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinin
performansi, calisanlarin performansina baghdir. Bu sebeple otel isletmesi,
calisanlarinin performansini planlanmak, performansi bu planlara uygun olarak
degerlendirmek durumundadir. Planlanan performanstan olumsuz sonuglar alinmast
durumunda ise ¢alisanlarin eksikliklerini belirleyecek yeni kriterler olusturulmalidir
(Aktas, 2010: 6). Sadece iy1 yapilandirilmis, etkili bir performans yonetim sistemi,
insan kaynaklarinin verimli kullanilmasini saglayabilir. Otel yonetimi, isletmenin
faaliyet tlirii ve biiylikligli ne olursa olsun, departmanlarda gorev alacak
calisanlarin sorumluluk alanlarim1 1yi belirlemeli ve performansini artiracak

faaliyetler i¢cinde olmalidir (Bigen, 2019: 46).

4.2. iS PERFORMANSI ALGISI

Is performans algisi, is hedeflerine ulasma, gorevleri zamaninda
tamamlama, hizmet sunumunda kalite standartlarin1 yakalama, performans algisinin
yiiksekligi ve yeteneklerin kullanilmadigi bir iste calisma vb. faktorlerden

olusmaktadir. Bu faktorler asagida agiklanmaistir:
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4.2.1.1s Hedeflerine Ulasma

Performans, bir kisinin gorevini etkin bir sekilde tamamlamasi ya da bir isi
basarmak anlamindadir. Islevsel bir bakis agisiyla gorevi yerine getirmek ve
gorevin gerektirdigi sekilde dnceden belirlenmis hedeflere ulasmak, is hedeflerinin
kapsamina girmektedir. Otel isletmeleri, hedeflerine ulagsmak ve siirdiiriilebilir
rekabet edilebilirligi siirdiirmek i¢in yiiksek performans elde eden calisanlara
ihtiyag duymaktadir. Yiiksek is performansi, ¢aligsanlar i¢in 6nemli bir konudur.
Calisanlarin istedikleri gibi gorevlerini yerine getirmeleri hatta iyi isler basarmalari,
calisanlar1 tatmin edecek ve onurlandiracaktir. Is performansinin, ¢alisanlar igin
daha fazla {icret ve daha iyi bir kariyer firsat1 gibi 6nemli sonuglar sagladig: aciktir
(Cankir ve Celik, 2018: 56). Yetkinlik, miikemmel performansa ulasmada ayirt
edici ustalik, bilgi ve tutumlar i¢eren gézlemlenebilir davranislar olarak tanimlanir
(Giirel, 2006: 4; Aksirin, 2008: 6; Kayali, 2012: 25; Cetin, 2012: 35; Kaplan, 2019:
11). Yeterlilikler, isletmenin hedefleri dogrultusunda kurumsal ve kisisel
performans igin kritik davranislardan olusur. Yetkinlik olusturan davraniglar
mitkemmel olan1 tanimladigindan, bu davranislart sergileyen calisanlar, diger
calisanlarla kiyaslandiginda fark olusturan bir performans elde edilmis olacaktir

(Tutar, 2008: 53).

4.2.2.Gorevleri Zamaninda Tamamlama

Performans, genel bir amac¢ ve planlanan faaliyet sonucunda elde edilecek
kalitenin miktar acgisindan belirlenmesidir. Performans, ¢alisanin belirtilen kosullara
gore davranigt ya da bir isin yerine getirilme diizeyi olarak da tanimlanabilir
(Tunger, 2013: 89). Bugiin, mesleki yasamda bulunanlar yogun strese maruz
kalmakta ve sonu¢ olarak diisik moral ile ¢alismak zorundadirlar. Bu
olumsuzluklar da is performansina yansimaktadir. Diisiik performans ve moralle
calisanlar da Orgiitiin basarisin1 ve verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir

(Ozler, 2013: 125).

4.2.3.Hizmet Sunumunda Kalite Standartlarim Yakalama

Kalite, operasyonel verimliligi artirma ¢abalarinda en gii¢lii unsurdur. Son
yillarda isletmelere uyarlanmis kalite sistemleri, igletmelerin degisen kosullara
uyum saglamasina ve daha iyi Uriinler liretmesine yardimci olmaktadir. Hizmet

sunumunda kalite standartlarina ulagsmak, bireyselden c¢ok orgiitsel bir gorevdir.
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Ciinkii organizasyon siirecleri bir biitiin olarak isler ve hedeflerini yakalar. Ancak,
bireylerin oteldeki roliinii unutmamak gerekir. Ciinkii organizasyonlar tipki
toplumlar gibi bireylerden olusur ve bireylerin Orgiitsel basariya ulasmak igin
gorevlerini yerine getirmeleri gerekir. Fakat bireyler, gorevlerini yerine getirirken
kalite standartlarmi karsilamada sorun yasarlar (Ince ve Samatova, 2018: 638).
Yasadiklar1 sorun ise orgiitsel strestir. Canik (2016: 55), yapmis oldugu arastirmada
Orgiitsel stresin, is performansi iizerinde etkisinin oldugu sonucuna varmistir.
Bundan dolay1r miisterilerin, oteli tekrar tercih etmesinde yatan sebep aslinda
calisanlarin orta derecede Orgiitsel stres diizeylerine baglidir. Moral diizeyinin
yiiksek oldugu isletmelerde, performansin da yiiksek olacagr mutlaktir (Karaman

vd., 2019: 157).

4.2.4.Performans Algisimin Yiiksekligi

Performans degerlendirmesi yoneticiler i¢in onemlidir. Yoneticiler, isletme
performanslarin siirekli olarak artirmaya calisirlar. Bu nedenle siirekli olarak otelin
performansini diisiliniirler ve performansi, otelin vizyonu ve misyonu dogrultusunda
degerlendirirler. Iste tam da bu noktada y&neticinin performans algisi, isleyisin
temelini olusturur. Rutin bir siiregte, performans degerlendirmesi yaparken
yoneticinin i performanst algisinda olumsuz bir durum yasanmasi, performans
degerlendirme siirecini rutinden cikarabilir. Dolayisiyla asil gorevi, isletmenin
performansini artirmak olan yonetici, ¢evresinde gelisen her tirlii aksiyonda
dikkatli olmalidir. Yoneticiler is performansi algilarini, yenilikei, siirekli ve esnek

bir yaklasimla degerlendirmelidir. (Orgiin vd., 2018: 197).

4.2.5. Yeteneklerin Kullanilmadig Bir iste Calisma

Otel c¢alisanlari, aldigi turizm egitimine wuygun, her zaman is
bulamamaktalar. Otel ¢aligsanlarinin bulunduklar1 departmanlarda ya deneyime gore
ya da rastgele ¢alistiklart bilinmektedir (Muratoglu, 2020: 128). Boyle bir durumda,
otel caliganlar1 arasinda performans farki olugsmakta ve ¢alisanlar birbirleriyle uyum
sorunu yasamakta, hatta is ortamindan memnun olmayan calisan, asir1 strese

girmekte ve bir verim saglayamamaktadir (Coskun, 2018: 17).

4.3.1S PERFORMANSINI BELIRLEYEN FAKTORLER
Is performansi, genellikle insan kaynaklar1 yonetiminde kullanilir ancak

sinirlart ve igerigi yeterince tanimlanmamis bir kavramdir. Otel yoneticilerinin,
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lizerine en ¢ok diislindiigii konularin basinda, bireysel performans gelmektedir.
Altun (2018: 38)’a gore diisik veya yiiksek performans, otel isletmesinin
verimliligini azaltir veya artirir. K6tii performans gosteren g¢alisan; is kalitesini
digiirtir, triin miktarin1 azaltir, sorumluluktan kacar, catismalara neden olur,
gercekei olmayan hedefler secer, dogru kararlar veremez ve bilgi bozulmasina
neden olur. Bahsedilen unsurlarin calisanlarda bulunmasi, diisiik performans
gostergesidir. Calisanlarin performans seviyeleri genellikle zaman icinde artar veya
azalir. Is performansinda etkili olan faktorler ii¢ cesittir. Bu dalgalanmaya neden
olan faktorler cevresel, orgiitsel ve kisisel faktorler olarak acgiklanmaktadir.
Orgiitsel bir bakis agisiyla incelendiginde zaman ve is ydnetimi sorunu, kullanilan
malzemelerin yetersizligi, teknik birim eksikligi, isin yanlis yapilmasi, yetersiz ve
sorunlu iletisim, otorite boslugu, isbirligi destegi eksikligi, calisanin beceri ve
kisisel ozellikleri lizerinde basari1 elde etme amaci, is performansini etkileyen
faktorler arasinda sayilabilir (Akalin, 2019: 24). Is performansini etkileyen faktdrler

asagida ayrintili olarak agiklanmistir:

4.3.1.Cevresel Faktorler

Otel isletmeleri, sosyal iligkileri gelistiren bir sisteme dayanir. Bu nedenle
sosyal cevre ile etkilesim icerisindedir. Iceriden ya da disaridan gelebilecek
cevresel baski ve degisim, ¢evrenin kiiltlirel yapisi, insana verdigi deger, gorev
dagilimi, otel isletmelerince kullanilan teknoloji, ¢evre niifusu gibi unsurlar,
isletmenin is performansini etkileyen faktorlerdir. Belirli bir ortamda yasayan
orgiitler, cevreleriyle yakin iligkiler kurmak, ¢evrelerinden bir miktar girdi
saglamak ve cevrelerine bir miktar ¢ikti vermek zorundadir. Otel igletmesinin ve
calisanlarin bir sistemin pargasi olarak basarisi, genellikle cevre ile kurulan
iliskilerin seviyesine ve kalitesine bagli olacaktir. Bu nedenle, otel isletmesi
yoneticilerinin bu faktorleri incelemesi ve bu faktorlere ¢oziimler gelistirmesi,

Oonemli bir gorev olarak kabul edilmektedir (Saltik, 2016: 41).

4.3.2.Orgiitsel Faktorler

Performans: etkileyen organizasyonel faktorler, is hedefleri ve fiziksel
kosullarla ilgilidir. Fiziksel faktorler, atmosferik ortam, giiriiltii, aydinlatma ve 1s1
gibi etmenlerden olusur. Diger yandan orgiitsel hedeflerin yeterli ve belirgin

olmamasi da ¢alisanin yeterli performans gostermesine engel olmaktadir (Sardarov,
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2015: 55). Hatal1 is dagilimindan kaynakli zaman sorunlari, isin basarisin etkileyen
ara¢c ve gereclerin yetersiz olusu, tekniksel ekipmanin zayif olusu, gerekli is
tanimlarinin yapilmayisi, organizasyon ig¢inde iletisim eksikligi, otorite eksikligi,
isbirliginin olmayisi, calisanlardan kapasitelerinin iistiinde bilgi ve beceri
beklenmesi gibi etmenler orgiitiin is performansini olumsuz etkileyen sebeplerdir.
Is performansi, calisanlarin psikolojik durumu ile yakindan iliskilidir (Erkus ve
Findikli, 2013: 306). Calisanlarin i tatminini tesvik eden, islerinde
motivasyonlarint ve is performanslarini artiran ve yeteneklerini ortaya ¢ikaran
organizasyonel bir hava olusturulmalidir. Isletmeye baglilik, isletmenin misyonunu
ve hedeflerini benimseme, isletmede calisma istekliligini artirma gibi faktorler,
calisanin, isletmenin bir pargasitymis gibi hareket etmesini saglayacaktir (Deniz ve
Coban, 2016: 53). Orgiitsel bagliligin artmasi, calisanlarin performansini olumlu

yonde etkileyecektir (Alkan, 2014: 52).

4.3.3. Kisisel Faktorler

Performans: belirleyen kisisel faktorler, yas, cinsiyet, dil gibi demografik
ozellikler, yetenek gibi rekabetei 6zellikler ile algilar, tutumlar, arzular, yonelimler
gibi psikolojik Ozelliklerden olusur. Otellerde bireysel performansi, karakteristik
ozellikleri ve yetenekleri ile uyumlu olan, kendisi i¢in tanimlanan isi, kabul
edilebilir sinirlar i¢inde degerlendirmek miimkiindiir. Elde edilen sonuca gore,
onceden belirlenmis oOlgiitleri karsilayacak bigimde, departmanin gorevini ifa etme
ve hedefe ulagma oranina ise departman performansi denmektedir (Aktas, 2010: 4).
Kisacas1 c¢alisanlarin karakteristik 6zelliklerini ve yetenegini meydana getiren
etmenler, performansini etkileyen bireysel etmenleri de olusturmaktadir. Tett ve
Burnett (2003) tarafindan gelistirilen teorik modele gore, is ortaminda meydana
gelen beklentiler, iligkili olduklar kisilik 6zelliklerini etkiler ve sonug olarak birey
beklentilere yonelik belirli davranislar gdsterir. Isyerindeki uyaranlar ii¢ ana sebebe
dayanmaktadir. Bunlar (Alkan, 2014: 51):

e (Gorev diizeyinde beklentiler,

e Sosyal diizeyinde beklentiler,

e Orgiit diizeyinde beklentilerdir.
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4.4. IS PERFORMANS YONETIMI

Otel isletmelerinde, yoneticilerin ilgilendigi en 6nemli konulardan biri de
performans yonetimidir. Uysal (2015: 33) arastirmasinda performans kavramini,
planlanan bir isin yiirlitme diizeyi ve c¢alisanin davranisi olarak tanimlamistir.
Performans yonetimi ise otel isletmesinin tiim faaliyet alanlarinda ve performans
kavramindaki iyilestirmeler kapsaminda, yonetimin planlama, programlama ve
denetim etkinliklerini uygulamaya geg¢mesi icin gelistirilmis bir yOnetim
yaklagimidir (Sardarov, 2015: 56). Tural (2007: 10)’a gore performans yonetim
sistemi, ulasilmasi beklenen organizasyonel hedefler ve ¢alisanlarin bu yonde
gostermesi gereken performans hakkinda ortak bir anlayis olusturmaktir. Katki
diizeyini yonetme, degerlendirme, odiillendirme ve gelistirme siirecidir.

Bu tanimlardan da anlasilacag: iizere, performans yonetimi oncelikle bir
prosestir ve prosesin basarisi giiclii bir yonetim yaklagimi gerektirir. Alkan (2014:
53), organizasyonun hedeflerine ulagsmasi i¢in performans yonetimi kavrami,
faaliyetleri tanimlamak i¢in kullanilir. Bu faaliyetler, mevcut durum ve gelecek
hakkinda bilgi toplamak, toplanan bu bilgileri hedeflerle karsilagtirmak ve
tyilestirecek diizenlemeler yapmaktir. Otel isletmelerinde, amaclanan hedeflere
ulasmada performans yonetiminin verimli ve istikrarli olusu, basariyr da
beraberinde getirecektir. Yerli (2006: 12)’ye gore bu siireg¢, yoneticilerce etkin bir
sekilde yonetilmeli ve personelin enerji ve g¢abalarindan kaynaklanan bilgi ve
deneyimleri gerekli alanlarda kullanilmalidir. Bu sebeple is performansinin
yonetimi, tiim otel igletmeleri i¢in onemli bir Oncelik haline gelmistir (Erdem,

2007: 76; Uysal, 2015: 34).

4.4.1.1s Performans Yénetiminin Amaclari ve Yararlar

Isletmenin amagclarina ulagsmak icin yapilan tiim cabalarin degerlendirilmesi,
performans yonetiminin konusuna girmektedir. Performans yoOnetiminin temel
amaclar1 soyle siralanabilir (Taze, 2019: 25): Calisanlarin performansini
degerlendirecek yontem ve standartlarin belirlenmesi, calisanlarin performans
diizeylerinin kurulugsun hedefleri ile uyumlulugunun belirlenmesi, calisanlarin
performanslarin1 segilen yontemlere gore degerlendirmek, c¢alisanlarin yetenek,
bilgi ve tecriibelerinin kesfedilmesi, calisanlara performans degerlendirmesi
hakkinda geribildirim verilmesi, ¢alisanlarin performans degerlendirme sonuglarina

gore Odiillendirilmesi, motivasyonlarinin artirilmasi, geri bildirim sonuglarina gore
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calisanlarin yonlendirilmesi, calisan performanslarinin ayirt edilip calisanlarin
basarilarinin ddiillendirilmesidir.

Orgiitsel performansin ii¢ boyutu vardir: Birincisi kurulusun etkinliginin
degerlendirilmesi, digeri yoneticilerin degerlendirilmesi, li¢linciisii ise ¢alisanlarin
faaliyetlerinin degerlendirilmesidir. Performans yonetimi sayesinde, calisanlarin
etkin ve verimli performans gostermelerini saglamak, personelin basar1 diizeyi,
faaliyetleri, olumlu ve olumsuz yonleri gozden gegirilerek iyilestirmeye
calisilmaktadir. Aktan (2009: 36)’a gore otel calisanlarinin performansini 6lgmenin
veya degerlendirmenin amaci, isletmenin misyonuna ve vizyonuna, ¢alisanlarin ne
Olciide katkida bulundugunu belirlemektir. Performans yonetimi, ydneticilerin,
mevcut performanst dlgmesine, kisa ve uzun vadeli kritik kararlar verirken daha
giiclii bir degerlendirme yapmasina ve daha saglam bir degerlendirme yapmasina
olanak tanir (Sardarov, 2015: 57). Performans yOnetiminin yararlar1 asagida

aciklanmustir:

4.4.1.1.Yoneticiler icin yararlar
Performans yonetim birimi, sadece ¢alisanlar1 ya da otelin performansiyla
ilgilenmez, ayn1 zamanda otelin faaliyetinin devamliligin1 saglayan yoneticilerin
performansi ile de ilgilenir. Otel yoOneticisi ne denli performansa sahipse otelin
yonetimi de o denli sistemli olacaktir. Bu yiizden sistemin, yoneticiler agisindan
yararlarina da bakmak gerekir. Bu yararlar kisaca su sekildedir (Alkan, 2014: 57):
e Alt birimlerde c¢alisan bireylere becerilerini en 1iyi sekilde
kullanmalarinda kilavuzluk ederler.
e Astlarinin egitim ihtiyaglarim1 planlar, performanslar1 hakkinda geri
bildirimde bulunur ve kisisel gelisimlerine katkida bulunurlar.
e Astlanyla karsilikli saygi1 ve gilivene dayanan is birlikteligi kurarlar ve
onlar1 daha yakindan tanima firsat1 bulurlar.
e Kendilerine karsi sorumlu olan kisilerden beklentilerini agik¢a ifade
edebilirler.
e Terfi, maas artis1, isten cikarilma ve o6diil gibi kararlarin alinmasina
yardimci olur.
4.4.1.2.0rgiit i¢in yararlar
Performans yoOnetiminin orgilite sagladigi  baz1 faydalarin  oldugu

bilinmektedir (Van vd., 2020: 1976). Bu faydalar, Orgiitiin ayakta kalmasini
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saglayabilecek etkenlerdir. Sayilan asagidaki faydalar, sadece otel isletmesinin
ayakta kalmasini saglamaz, aym1 zamanda baska sektorler i¢in de etkileri
olmaktadir. Orgiit icin faydalar1 sunlardir (Uslu, 2018: 39-40):
e (alisanlarin ihtiyaglariin karsilanmasinda kisa vadede esneklik saglanir.
e Egitim ihtiyaglar1 ve biitgesi belirlenir.
e QGelisim potansiyellerini inceleyerek gercek bir perspektiften orgiitiin
degerlendirilmesine yardimci olur.
e Insan kaynaklari planlamasi igin gereken bilgiler daha saglam bir
bigimde elde edilir.
e  Orgiitiin verimliginde ve faaliyetlerinde artis gdzlemlenir.

e Uretimde ve hizmetin kalitesinde olumlu degisimler goriiliir.

4.4.1.3.Cahsanlar icin yararlari
Performans yonetim sisteminin bir biitiin olarak anlasildigi ve uygulandigi
organizasyonlarin, ¢alisanlar i¢in bazi 6nemli faydalar1 vardir. Bu yararlar sunlardir
(Sardarov, 2015: 62):
e Orgiitiin istek ve amaglarina gore ¢alisan personel, verdigi hizmete gore
ne Ol¢ilide isletmeye katkisinin olacagini 6nceden bilme firsatina erisir.
e Performansin degerlendirilmesinde izlenecek yontemlerin neler oldugunu
ve performansini iyilestirmek i¢in neler yapmasi gerektigini 6grenir.
e Personel, basarilarmin takdir edilip edilmeyecegini ve odiillendirilip
odiillendirilemeyecegini bilir.
e Personel, hedef ulasilabilirligi konusunda tesvik edilir.
e Yil boyunca performansini diisiirmeden ¢alisan personel, yonetimden
maddi ve manevi yardim goriir.
e Yonetime katilan otel ¢alisani, ulasilacak hedeflerde daha aktif bir rol

alir.

4.5. IS PERFORMANS DEGERLEME

Hizli teknolojik degisiklikler ve son yillardaki gelismeler, otel
isletmelerinde rekabetciligi de on plana c¢ikarmistir. Rekabetgiligin yogun oldugu
yerlerde, miisteri tatmininin saglanmasi, insan unsurunun is performansina baghdir
(Mert, 2020: 81). Bu yiizden, ¢alisanlarin is basarilarini 6l¢gmek ve verimi artirmak

i¢in calisanlarin basarilari1 ve eksikliklerini 6l¢gmek gerekir. Insan kaynaklari
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yonetiminin en énemli fonksiyonlarindan biri is basarimi1 degerlendirme siireci ve
otel calisanlarinin basarimlar1 hakkinda geribildirimler elde etmektir (Yilmaz ve
Unsar, 2017: 37). Tonbul (2017: 58)’a gore, is basarimini degerlendirme, otel
isletmesinin vizyonu dogrultusunda, belirli bir zaman igerisinde, otel ¢alisanlarinin
belirli dlgiitler baz alinarak performanslar1 hakkinda analiz yapilip, sonuglarinin
yonetim alanlarinda kullanilmasi siirecidir. Tarcan (2001: 14)’a gore ise ¢alisanlarin
davranisi, tutumu, karakter yapisi ve isteki basarist gibi etmenlere bagli kalinarak is
basariminin degerlendirilmesi islemidir.

Kisaca performans degerlemenin anlami, ayni isi yapan kisilerin yetkinligini
ve basarisin1 degerlendirmektir. Ya da is basarimi degerlemesi, otel yonetiminin
calisanlarin ihtiyaglarmi karsilamak igin ¢alisani bir biitiin olarak degerlendiren,
istenen igle verimlilik seviyesine ulastiran, prim, takdir, ticret artisi, izin, ikramiye
ve Odiiller gibi tesviklerle fark olusturan bir siire¢ oldugu sdylenebilir (Tarcan,
2001: 15). Turizm egitimi alan iki 6grenci, ¢alisma hayatina atildiklarinda, bir siire
sonra biri aldig1 egitimi isinde tecriibeleriyle yogurarak mesleginde ilerlerken digeri
yerinde saymaktadir. Bu durum, kisilerin is performansi ile alakalidir. Performans
degerlendirmesinin yan1 sira insanlarin yeteneklerinin, bu siire¢ {izerindeki
etkilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Hatta calisanlarin dogasinda var olan
yetenekleri, ilgi alanlar1 ve ise uyarlanabilirlikleri her zaman farklidir. Otel
yonetimi, c¢alisanlar arasindaki bu farkliliklar1 nesnel kriterlere gore izlemeli,

dlemeli ve degerlendirmelidir (Ozydriik, 2009: 1)..

4.5.1.1s Performansim Degerlemenin Amagclar

Is basarimi ile ayn1 anlama gelen is performansi degerleme, performans
yonetimi konusunun en énemli adimlarindan biridir. Is basarimi formu, ¢alisanin is
tanimi cergevesinde, gorev tanimini ne Olclide yerine getirdigini belirleme ve
belirtilen zaman dilimi iginde c¢alisanin gorevlerini yerine getirme diizeyini
belirleme cabasidir. Bu sayede ¢alisan, calismalarinin sonucuna bakarak kendini
hesaba cekebilir. Ote yandan otel, ¢alisanla yaptig1 is sozlesmesi sartlarinin ne
derece yerine getirildigini, otelin vizyon ve misyonuna ulasip ulagmadigini,
calisanin basarisini, ¢alisanlarin bilgi ve yeteneklerinin ise nasil yansidigini da
gormiis olur. Calisanin i tanim1 ve kariyer planlama diizeyi, is basarisiyla

belirlenebilir (Alitkan, 2016: 5).
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Is basarim1 degerlendirilmesinin iki temel amaca hizmet ettigi sdylenebilir.
Ik olarak calisanin iicret zammi, yonetim kararlarma katilimi, isine son verilmesi
ya da terfisi hakkinda bilgi saglayabilir. Calisanlar arasinda bilgi akiginin artmasina
katkida bulunabilir. Calisanin is basariminin degerlendirilmeye tabi tutulmasi,
kaynaklarin isletmelerde verimli kullanilmasinin yani sira otelin gelecekteki is
basarimin1  da etkileyebilir. Is basarimini  degerlendirmenin ikinci amac,
performans analizi sonucunda ¢alisanlarin dnceden tanimlanmis standartlara ne
Ol¢iide yaklagtiklar1 hakkinda bilgi saglayabilir. Hatta donem sonunda yonetime,
calisanlarin ulastig1 performans diizeyine, performansa ulagilmama nedenlerine ve
is performanst konusunda ne tiir bir egitim ve gelistirme programinin
uygulanacagimna yonelik doniit saglarken, hedeflere ulasilmast durumunda ne
yapilacagi konusunda da ¢aliganlara geri bildirim saglayabilir (Akgakanat, 2009: 8;
Arslantiirk, 2009: 23).

4.5.2.0Otel Isletmelerinde is Basarim Degerleme Yontemleri
Otel isletmelerinde, is basarimin1 6lgmek igin gelistirilen birgok performans
Ol¢iim metodu kullanilmaktadir. Bu metotlardan faydalanirken, otel isletmesinin
niteligine ve yoneticilerin ihtiyaglarina uygun olanin secilmesine dikkat edilmelidir.
Daha once de belirtildigi gibi is performansi formlarinin hem yapilis agamasina
hem de bilimsel kriterlere gére degerlendirilmesine dikkat edilmelidir. Is basarim
O0lcme formu, ¢alisanlarin ve yonetimin kontrol edilmesine yarayan bir yontemdir
(Pnarbasi, 2007: 16). Uslu (2018: 35)’ya gore is basarim formunun otel
isletmelerine sagladig: faydalar sunlardir:
e Gecmis ¢alismalart degerlendirmek, isletmenin eksiklerini gérmek ve
bunlar ortadan kaldirmak,
o Gelecek hedeflerini daha gercekei temeller {izerine kurmak ve hedeflere
ulagmak,
e Performans: etkileyen faktorleri belirlemek, bunlar1 kontrol etmek ve

kaynaklar1 buna gore diizenlemektir.

Bir isletme tiirii olarak otel isletmeleri, biiyiik ol¢iide fiziksel ¢abaya
dayanan, emek yogun isletmelerdir (Martin-Rios vd., 2020: 4). Bu nedenle, otelin
basarilar1 da c¢alisanlarin performansina dayalidir. Isletmeler acisindan, isgiicii

etkinliginin ne dl¢iide oldugunun saptanabilmesi ise ancak performans degerleme
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yardimiyla belirlenmesi miimkiindiir denebilir (Gavcar vd., 2006: 31). Rekabet,
Ozellikle otellerde verilen hizmetlerin toplam degerine dayandigindan, degerler
cesitli boyutlarda irdelenerek mercek altina alinmalidir. Bu nedenle otel
performansinin, ortalama doluluk orani, isletme gelirleri, ¢alisan basina ortalama
tiretim degeri kullanilarak 6l¢iilmesi miimkiindiir (Kusluvan ve Eren, 2008: 181).

Alt1 farklr geleneksel is basarimi 6l¢egi vardir. Her bir 6lgek asagida agiklanmistir.

4.5.2.1.Grafik degerleme olcegi

1920'li yillarda Donald Paterson tarafindan gelistirilmistir (Atesoglu, 2019:
28). 1931'de Bradshaw, Paterson’a ait Olgegi gelistirerek "davranisgilik" igeren
maddeler eklemistir. Daha sonra Flynn, 1972°de 0lcegi daha da gelistirerek
bugiinkii sekline getirmistir (Aggarwal vd., 2013: 617). Degerleme yontemlerinde
sik¢a kullanilan 6l¢eklerden biri olarak kabul edilir. Bu yontemde, her ¢alisan i¢in
ayrt bir form kullanilir ve formu dolduran calisan, formdaki kriterlere gore
degerlendirilir (Tural, 2007: 42; Shaout ve Yousif, 2014: 967). Grafik
derecelendirme yonteminde, isin gereklerine gore belirlenen nitelikler, Olcekte

koétiiden iyiye dogru derecelendirme yapilarak uygulanir (Lunenburg, 2012: 2).

Gegerligi ve giivenilirligi diisiik, degerlendirici hatalarina agik olan bir
yontem olarak goriilse de kolay uygulanabilir olmasi ve ¢iktilarin sayisal olarak
ifade edilebilme kolaylig1 dolayisiyla ¢ok yaygin kullanim alan1 bulmaktadir. Cakil
(2017: 56)’a gore derecelendirme yonteminde; calisan ile takim arkadaslari ayni
sartlar altinda degerlendirilmez. Calisanlar, bireysel pozisyonlarna gore
degerlendirilir. Bu degerlendirme yonteminde, c¢alisanlarin karakter 6zelliklerinin
yani sira davranig ve tutumlaria gore Ol¢iim yapilmaktadir. Grafik derecelendirme

yonteminin genel avantajlart sunlardir (Freyd, 1923: 94):

e Basit ve kolay kavranir.

e Basit ve kolay bir sekilde puanlanir.

e Degerlendiriciyi dogrudan nicel terimlerden kurtarir.
e Hizl bir sekilde doldurulur.

e Somut ve kesindir.
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4.5.2.2.Hedeflere gore yonetim

Ik kez 1954 yilinda, Peter F. Drucker tarafindan “Y&netim Uygulamalar1”
isimli kitabinda bu yontemden bahsedilmistir (Aggarwal vd., 2013: 618).
Calisanlarin, yoneticiler ile birlikte karar aldign dlgek tipidir. Oyle ki, belirli
donemlerde aliman kararlarin sahadaki sonuclarini inceledikleri hatta sorumluluk
alanlarim1 bile birlikte belirleyerek ulastiklar1 sonuglar1 degerlendirdikleri bir
stirectir de denebilir. Bu yonetim 6lgeginde, biitiin ¢alisanlar1 ayn1 kefeye koymak
yerine her ¢alisan tek basina degerlendirilir. Fakat bu yontemin uygulanabilmesi
i¢in baz1 6n kosullarin yerine getirilmesi gerekir (Goker, 2017: 57). Bu 6n kosullar
sunlardir (Bakirci, 2016: 55):

e Anlasilir olmali,

e (Calisan ile yonetici arasinda diizenli ve siirekli bir iletisim olmali,

e Hedefler agikca belirlenmeli,

e Olciilebilir olmall,

e Ulasilabilir olmali,

e Tarih ve siireler belirlenmeli,

e Yazili ve tutarli olmalidir.

4.5.2.3.Kritik olaylar metodu

Kritik olaylar metodu, 1954 yilinda ikinci Diinya Savasi sirasinda, nitel bir
arastirma yontemi olarak havacilik psikolojisi ekibinden, John C. Flanagan ve
meslektaslar1 tarafindan gelistirilmistir. ABD Hava Kuvvetleri'nde, Ikinci Diinya
Savasi sirasinda, havacilarin basarilarina ve basarisizliklarina neden olabilecek
olaylar1 gozlemleyebilmek icin gelistirilmistir. Bu sorunun ¢oziimiinde geleneksel
arastirmalarin  kullaninmi1 ¢ok karmasik ve zaman alacagindan Flanagan, hem
gercekleri belirlemek hem de pratik ve etkili bir yogun goriisme yOntemi
gelistirerek kritik ucus ekibi davraniglarini tanimlamak igin kritik olaylar metodunu
gelistirmistir (Sezer ve Sahin, 2015: 14).

Kritik olay metodu genellikle rutin isgdren faaliyetlerinin degerlendirilmesi
yerine isgorenin yaptiglr olaganiistii olumlu ya da olumsuz davraniglarin tespit
edilmesi ve degerlendirmenin sadece bu kritik olaylarin esas alinarak yapilmasina
dayanmaktadir. Oncelikle, kalite kontrolii, isgdren denetlemesi, &rgiitleme

faaliyetleri gibi degerlendirme kategorileri belirlenmekte ve her bir kategori icin
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olumlu ve olumsuz davraniglarin neler olabilecegi saptanmaktadir. Degerlendirme
esnasinda degerlendiren isgorenin her bir kategorideki olaganiistii iyi ya da kotii
davraniglarint olus aninda not etmektedir. Bu kayitlar belirli bir siire sonunda
degerlendirilmektedir. Bu yoOntemin yarari, konularin zamanla unutulmasini ve

Onemini yitirmesini onlemesidir (Aktas, 2010: 51).
4.5.2.4.360" degerleme

Bu yontem, karisik degerlemenin yapildigi bir yaklasimdir. Kog¢ (2011:
42)’a gore 360° degerleme teknigi, sadece yoneticinin bakis agisindan degil, aymi
zamanda isyerinde mevcut olan tiim kaynaklar da g6z Onilinde bulundurularak
calisanin performansinin  degerlendirilmesidir. 360° performans degerlendirme
sistemi, 50’li yillarda alanyazina giren ABD’de yapisal davranislar {izerine
calismalar vyiiriiten bir ekip tarafindan 6ne siriilmistir. 360° degerlendirme
yaklagimi, degerlendirmede kullanilan ¢ok sayida insan ve kriter nedeniyle bu adi
almistir. Bu yOntem, tiim isverenlere ve yoneticilere hem kendilerini hem de
birbirlerini degerlendirme firsati sunar. 360° degerleme yontemi, galisanlarin
degerlendirilmesinin yani sira c¢alisanlarin, astlarin ve amirlerin ydneticilerin
performansmi  da  igerir. 360"  degerlendirme  yaklagiminda,  farkli

degerlendiricilerden ¢ok fazla bilgi elde etmek miimkiindiir (Gavcar vd., 2006: 35).

360° degerleme yaklasiminda kabul edilen temel fikir, ¢alisanin sekiz temel
beceri alanindaki performansinin ¢ok yonlii izlenmesidir. Bu alanlar; degisime
uyum saglama, gérev yoOnetimi, iletisim, insanlarla iliskiler, liderlik, tiretim ve is
sonuclari, isgiliciinii gelistirme ve baskalarin1 yetistirme olarak siralanabilir
(Ozyériik, 2009: 82; Korkmaz ve Duru, 2013: 18; Arslan vd., 2016: 84). 360" veya
cok kaynakli performans degerleme tekniklerinin kullanilmaya baslanmasiyla
miisterilerden veya vatandaslardan isletmeye dair geri bildirim almanin yani sira

miisteriler de asagida listelenen bu siirecten faydalanmaktadir (Erkis, 2014: 14-15):

e Hizmet asamasinda miisterinin beklentilerini ortaya ¢ikararak karsilikli
memnuniyet saglar.
e Miisteri, sistemin bir parcast haline gelerek kalite kontrol asamasinda

hazir bulunur.
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e Miisteri-isletme arasinda karsilikli giiven ortaminin olugmasina zemin
hazirlar.

e Miisteri-isletme iliskilerinin giiclendirilmesine katki saglar.

e Miisterilerin aldiklar1 {iriin ve hizmet ile ilgili kararlara katilimini saglar.

e Miisterinin kaliteyi tanima ve takdir etme sansi olur.

e Performans ¢alismalari ile birlikte artan hizmet kalitesi sayesinde dolayli

veya dogrudan topluma destek saglanmis olur.

4.5.2.5.Davranigsal gozlem olgegi

1963 yilinda Smitt ve Kendall tarafindan gelistirilmistir. Bu Olgekte is
davranisiyla ilgili cesitli kritik olaylardan yararlanilsa da miilakati yapan kisi, bu
davraniglart gozlem derecesine gore degerlendirir (Aggarwal vd., 2013: 618).
Calisanlarin, somut davraniglarina gore degerlendirilmesinin gerekli oldugu bu
yontemde yonetici, is sirasinda meydana gelen olumlu veya olumsuz olaylar1 ve
calisanin bu olaylar karsisindaki davranislarini, ¢alisanin karnesine kaydeder ve
igverenler, resmi performans degerlendirme zamani geldiginde degerlendirmelerini
bu notlara bakarak ¢alisan ile tartisir. Bu yontem davranigsal sonuglarin ¢calisanlarca

kabul gérmesi agisindan daha kolaydir (Sardarov, 2015: 69).

4.5.2.6.Davranmisa dayah siralama yontemi

Performansi davranis diizeyinde degerlendiren bu yontem, yapilan is igin
onemli olaylarin belirlenmesi, basar1 kriterlerinin yeniden diizenlenmesi ve bir
Olcek gelistirilmesi gibi cesitli asamalardan olusmaktadir. Davranislarin 6nemli
oldugu bu oOlcekte, oOnceden hazirlanan performans Olgiitleri kullanilarak
calisanlarin ekip ya da bireysel olarak yerine getirmesi gereken goérevlerini hangi

oOlgiitlere gore yapacaklarmin degerlendirildigi yontemdir (Cetin, 2006: 15-16).

4.5.3.Performans Degerlemede Yapilan Hatalar

Bu baglikta, degerlendiricilerin, degerleme sirasinda ¢cogunlukla yaptiklar
hatalardan olugmaktadir. Bu tiir hatalar, bazen kisinin hafizasinin c¢ok 1iyi
olmamasindan bazen de degerlendiricinin deneyimledigi bazi psikososyal
stireclerden kaynaklanabilir (Aktuna, 2016: 48). Radbeh (2014: 56)’e gore yapilan
en Onemli hata, c¢alisanlar arasinda ayrim yapmaktir. Bu durum gerginlige,

calisanlar arasinda huzursuzluga ve isletmedeki iligskilere zarar verecektir
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(Sarrafoglu, 2019: 15). Degerleme sirasinda karsilasilan en temel ve yaygin hatalar

asagida basliklar halinde incelenecektir.

4.5.3.1.Z1t durumlar faktorii

Degerlemeyi yapan kisi kisa siirede birden fazla ¢alisan1 degerlendiriyorsa,
bu degerlendirmeleri karsilagtirma yonteminden faydalanarak yapmalidir. Bu
degerlendirmeler sirasinda her ¢alisan, degerlendiricinin 6niindeki 6nceki puandan
etkilenecektir. Ornegin, orta diizeyli bir calisan, birkag basarisiz ¢alisandan sonra
degerlendirildiginde yonetici tarafindan basarili olarak goriilebilir. Bu tiir hatalari
onlemek i¢in calisanlarin, “karma” veya “basarisiz-basarili” olarak grup halinde
degerlendirilmesi dogru sonuglara ulagsmaya yardime1 olacaktir (Aytekin, 2005: 26;

Dag, 2018: 33).

4.5.3.2.Son olaylardan etkilenmek

Performans degerlemeleri, bazi 6zel donemlerde yapilmakla birlikte bu
stireler uzun araliklarla olabilmektedir. Bu durumun neden oldugu 6nemli bir
dezavantaj, degerlendiricinin son olaylar ve edindigi bilgiler 1518inda
degerlendirmeyi yapmasindadir. Donemin baglangicindaki olaylarin daha az
hatirlanmasi sik¢a yasanmaktadir. Otel iggorenlerinin daha yiiksek puanlar elde
etmek i¢in performans siiresinin sonuna dogru calisma temposunu artirmalari, bu
tiir hatalarin  olusmasina neden olabilecek bir faktordiir. Bu asamada,
degerlendirmeden sonra ¢alisanin bir onceki seviyeye doniip donmedigine dikkat
etmek Onemlidir. Bu tiir olaylar gz Oniine alindiginda, degerlendiricilerin,
degerlendirmelerini daha saglikli hale getirmek i¢in g¢alisanlar hakkinda notlar

almalar yararli olacaktir (Burgazoglu, 2013: 55).

4.5.3.3.Hale ve boynuz etkisi

Hale (halo) etkisi, degerlendiricinin, astlarinin performanslari ve 6zellikleri
arasindaki farki gérememesi ve dolayisiyla yanlis yorumlamasidir. Hale etkisinin
en kot 6zelligi, yoneticinin degerlendirme yaparken ilk izleniminin etkisi altinda
olmasidir. ilk karsilasmada olumlu izlenim edindiyse degerlendirmesi olumlu
olacaktir, ancak olumsuz hissettiyse degerlendirmesi negatif etki de olacaktir. Hale
etkisinin bir bagka olumsuz yonii de degerlendiricinin ¢alisanin tek bir alanda veya
tek bir konuda gelismis 6zelliginin olduguna ve diger 6zelliklerin ayni olduguna

inanmasidir (Delié¢ ve Cebi¢, 2011: 82; Lunenburg, 2012: 8).
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Yoneticinin, calisaninin eksik veya basarisiz oldugunu diisiindigi bir
durumda, diger yonler olumlu olsa bile tiim degerlendirmeyi basarisizlik {izerine
yapacaktir (Memunoglu, 2015: 39). Ornegin, performansla ilgili yapilacak bir
degerlendirmede, degerlendirmeyi yapacak olan Onbiiro miidiirii, fiziksel goriiniis
ve durusun bu is i¢in 6nemli oldugunu diisiiniiyorsa 6nbiiro islerini hizlica yapan,
miisteriyi bekletmeyen, bilgisayar1 iyi derecede kullanabilen ve sorunlara kolayca
¢cozlim {lretebilen ancak giyim konusunda bakimsiz kalan resepsiyon gorevlisine
yeterli puani veremeyecektir. Durum bdyleyken gorevinin gereklerini yapmayarak
sadece fiziksel goriintiisiiyle 6n planda olan c¢alisan, yiikksek performansla
degerlendirilir, hatta terfi bile alabilir. Bu hatanin performans degerlendirmesinde
etkili olmasin1 dnlemek igin kisi bir biitiin olarak degerlendirilmelidir (Helvaci,

2002: 161).

Alp (2009: 75) yapmis oldugu arastirmada, hale etkisinin ters yonde de
calisabildigini vurgulamistir. Béyle bir durumda, konusma, el becerileri, yazma,
problem ¢ézme vb. yetkinliklerden birine sahip olmayan bir ¢alisan, amir tarafindan
basarisiz kabul edilir. Buna “boynuz etkisi” ya da “ters hale etkisi” de
denilmektedir. Yani bir nevi tersine, ¢alisanin diger tiim basarili durumlart goz ardi
edilir. “Hale ve boynuz etkisi” nedeniyle yapilan hatalar1 azaltmak i¢in degerleme
yapanlar, egitim yoluyla bilinglendirilmeli ve objektif hareket etmelerini saglayacak

onlemler alinmalidir (Y1ldirim, 2008: 28)

4.5.3.4.Atif hatalan

Atif hatalar1 igsel ve digsal olarak ikiye ayrilmaktadir. Igsel atifta,
varsayimlar yapilirken, bireylerin davraniglarinin nedeni kisilige dayandirilir.
Digsal atiftaysa davranis nedeninin kisilik degil dis ¢evre oldugu varsayilir.
Ornegin, basarili bir ¢alisanin performansinin  sebebinin  “zekilik” oldugu
diisiintildiiglinde i¢ atif yapilir; bu basarili performansin nedeni yonetici tarafindan
verilen dogru talimatlar olarak kabul edildiginde ise dis atif yapilir. Aragtirmacilar
ozellikle temel atif hatasinin dezavantajlarini vurgulamislardir. Bu, etkenlerden
bagimsiz olarak calisanin  performansimi  ve davraniglarint  kisiligi  ile
degerlendirerek bir sonuca varmaktir. Bu durumda bdyle bir degerlendirmenin,
ozellikle ¢alisma yasamindaki g¢evresel faktorlerin dnemi goz Oniine alindiginda,

olumsuz bir etkisinin oldugu yadsinamaz (Yaman, 2019: 103).
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4.5.3.5.Kisisel tercihler veya onyargilardan dogan hatalar

Performans degerlendirirken, degerleyiciler cinsiyet, din, 1k, siyasi
diisiince, koken vb. faktorlerden etkilenerek Onyargili davranabilirler. Ornegin,
uygulamada, birgok isin sadece erkek isi oldugu ve kadinlarin bu isleri
yapamayacagi diislincesiyle bir¢ok yonetici gorevlendirme ve ise alim siireglerine
Onyargilidir. Hatta bazi {ilkelerde, yoneticilerin yabanci iscilere karst on yargil
yaklasimi da gilivenilir bir degerlemeyi Onleyecektir. Etkili bir performans
degerlendirme sistemi, degerlendiricinin Onyargili olmamasi1  gerektirir,
Performans degerlemesinde 6n yargili olunmasi sadece yonetim agisindan sakincali
olmayip ayn1 zamanda yasal agidan da bazi ylikiimliiliikkleri beraberinde getiren bir
hatadir (Tural, 2007: 69).

Bazi degerlendiriciler, g¢esitli konulardaki Onyargilarini  performans
degerleme sistemlerine yansitmaktadirlar. Ozellikle, yonetici ve calisanin gegmis
iligkileri, onyargilar1 degerlendirme siirecinde cesitli hatalara neden olabilir.
Degerlendirici, ¢alisanlarin bireysel performanslarini vurgularsa bu tiir hatalardan
biiyiik 6lciide kagmilabilir (Sardarov, 2015: 75). Ozdaban (2010: 30)’a gore bazi
yoneticiler, degerlendirdikleri kisinin konumundan etkilenebilir ve ¢ok ©Onemli
konumlarda olanlar “yiliksek”, nispeten Onemsiz olarak degerlendirilen konumda
calisanlar1 ise “diisiik” degerlendirme egiliminde olabilir. Bu tiir hatalarin 6niine
gecebilmek icin isten beklenen davramislarin net bir gsekilde tanimlanmasi,
degerlendirme kistaslar1 dogrultusunda detayli is analizlerinden faydalanilmasi ve
farkli  pozisyonlardaki insanlarin gorev ve sorumluluklari cergevesinde

degerlendirilmesi gerekmektedir (Aktas, 2010: 7).

4.5.3.6.0lumluluk veya olumsuzluk hatalari

Olumluluk hatas1 yapan yoneticiler, bir c¢aligan1 asir1 toleransh
degerlendirebilmekte ya da performanslarmi daha yiiksek gosterebilmektedir.
Olumlu derecelendirmeye yonelme sonucu olumluluk hatasi yapma nedeni: Astlari
tarafindan sevilme istegi ve catisma i¢inde olmama diislincesi, Orgiitteki deger
standartlarinin asir1 diisiik olusu, astlara yiiksek puan vererek motivasyon ve
verimliligi artirma istegi, yoneticinin kendi astlarin1 diger birimlerdeki astlardan
daha istiin géormesi ve kendisinin de daha iyi bir yonetici oldugunu hissettirmek
istemesi, yoneticinin hoslanmadig bir calisanini terfi ettirerek baska bir boliime

gecirme istegi olabilmektedir. Bunun yaninda, astin kendi yerine gegecegi endisesi
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ve Orgiitteki basar1 standartlarinin  ¢ok yiiksek olmasi gibi sebeplerden
degerlendirme yaparken diisiik puan verme egilimine girmeleri de olumsuzluk

hatasi olarak degerlendirilir (Tonbul, 2017: 64-65).

4.5.3.7.0rtalama egilim hatasi

Performans degerlemede karsilagilan bir diger hata tiiri de “ortalama egilim
hatasi”’dir. Bu tarz hatalar degerlendiricinin, degerlendirme sirasinda tiim
caligsanlari, basarimlarmi géz ardi ederek degerlendirme Olgeginin orta noktasina
yakin bir alanda degerlendirmesiyle olusur. Hi¢ kimse bu degerlendirme bigiminde
yiiksek ya da diisiik olarak degerlendirilmez, vasat olarak degerlendirme yapilmis

olur (Deli¢ ve Cebié, 2011: 82; Cargan, 2018: 33; Uziim ve Uckun, 2018: 263).

4.5.3.8.Belirli puanlara yonelme

Calisanlarin basarimlarin1 degerlendirmede kolaya kagma egilimi gosteren
yoneticiler, herkese yliksek veya diisilk puan vermektedirler. Yoneticilerin bunu
yapmasinin temel nedeni, yiiksek puan verilen astlarin sevgisini kazanmak,
kendilerini iyi ve sevilen bir yonetici olarak gostermek, calisanlarin elestirisini
onlemek, calisanlarin basarili oldugunu hissetmektir. Diisiik puanlar verilmesinin
sebebi ise yoOnetimin baskinligin1 vurgulamak ve isletmenin yiiksek kriterleri
oldugunu kabul ettirmektir. Bunlarin disinda, yoneticinin sabit puanlar verme
egilimi gostermesi, calisan hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi, gozlem
kabiliyetinin zayif olmasi, bu konularla zaman gecirmek istememesi veya bazi
calisanlarin isleri nedeniyle kontrol edilmesinin zorlugundandir. Gézlenmesi zor
calisanlarin degerlendirilmesinin meslektaslar veya miisteriler tarafindan yapilmasi

istenerek ¢oziim tiretilebilir (Baltaci, 2009: 61; Alp, 2016: 75-76).

4.5.3.9.Basan standartlarimin zayif olusu ve belirsizligi

Calisanlarin gorevleri, is tanimlarinda belirtilen ¢ok sayida isten olusur.
Degerlendirici tiim degerlemesini bir kritere gore yaparsa sorunlar ortaya cikar.
Gorevi diizgiin bir sekilde yerine getirmek i¢in gerekenler yapilsa bile
degerlendirici en Onemli gorevi, tek bir Olciitle degerlendirirse, elde edilen
performans degerlendirmesinin sonuclart yanlis olacaktir. Boyle bir degerleme
yapildiginda calisan, gorevinin en énemli kisminin bu oldugu diisiincesine kapilir
ve goreve dahil olan diger isler onemsiz kabul eder. Bu nedenle, iyi tanimlanmamais

basar1 standartlar1 da sorunlara neden olmaktadir (Aktuna, 2016: 50-51).
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4.6.ORGUTSEL STRES VE PERFORMANS ILISKISi

Otel calisanlarinin fizyolojik, psikolojik, sosyal ya da duygusal yapilari,
tiretilen mal veya sunduklart hizmet ile direk iligkili oldugundan ¢alisanlarin stres
yasamalari, isletmenin de orgiitsel olarak stres yasamasia neden olabilmektedir.
Strese kaynaklik eden her ¢esit hastalik, psiko-ruhsal problemler, g¢alisanin is
performansin1  etkilemekte, kurum i¢i iligkilerine, hatta is basarisina bile
yansimaktadir (Baytar, 2010: 84; O’Neill ve Davis, 2011: 385). Orgiitsel stres ve
performans arasindaki iligkiyi inceleyen c¢ok sayida arastirma bulunmaktadir
(Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 283; Dar vd., 2011: 1; Altan, 2018: 151). Bu
arastirmalar incelendiginde orgiitsel stres ile performans arasindaki iliski genel
olarak dort model ile aciklanmaktadir. Bunlar (Gokgoz ve Altug, 2014: 521; Saltik,
2016: 53; Tiirkmen, 2016: 10; Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019: 290): Aralarinda
iligki olmadigi, ters U bi¢iminde iliski oldugu, negatif ve pozitif iligki oldugu
bicimindedir. Yani orgiitsel stresin performansi, olumlu etkiledigi, orgiitsel stresin
performansi1 olumsuz etkiledigi (Joy, 2020: 58-59), hi¢ etkilemedigi ya da belli
oranda etkiledigi disiiniilmektedir (Altan, 2018: 151). Tonbul (2017: 111)’un
yapmis oldugu arastirmada calisanlarin, Orgiitsel stres  faktorlerinden
etkilenebilecegi yoniinde hipotezler gelistirilmis ve calisanlarin is performansi
diizeyleri ile ilgili arastirmalar yapilmistir. Arastirma sonucuna gore calisanlarin

orgiitsel stres seviyeleri arttikca is performanslarinin diistiigli goriilmiistiir.

Bozoytik (2019: 92)’tn yaptigi arastirmada, ¢alisanlarin motivasyon
seviyelerinde ve i3 performansinda Orgiitsel stresin roliiniin olup olmadigi
arastirilmistir. Bu arastirmada motivasyonun, is performansina etkisinde oOrgiitsel
stresin Onemli bir roliiniin oldugu sonucuna varilmistir. Giingér (2018: 50)
tarafindan yapilan arastirmada ise Orgiitsel stres ve Orgiitsel stresle is performansi
iligkisinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Elde edilen bulgulara gdre orgiitsel
stresin, ig performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu agidan,
orgiitsel stresin daha once de belirtildigi gibi uygun miktarlarda olmasinin insani
aktive ederek performansa katkida bulundugu ancak belirli bir sinir1 astiginda
sagligi ve performanst olumsuz etkiledigi soylenebilir. Stres ve performans
arasindaki iliskiyi arastiran dort ¢esit model ortaya ¢ikmistir (Tonbul ve Aykanat,
2019: 4). Bu modeller her bireyi farkl sekilde etkiler, bu da performanslarina farkl
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sekilde yansir. Bu kadar fazla model olugsmasinin nedeni ise sunlardir (Glimiistekin

ve Oztemiz, 2005: 283):

e Belirlenen hedefler,

e (Calisma ortaminda olusan farkl stres kaynaklari,
e (Calistiklar1 meslektaslari,

e Insanlarin calistiklar1 ortamlar,

e Isin gerekleri,

o Kisiye 6zel farkliliklar,

¢ Otelin ya da ¢alisanin beklentileridir

4.6.1.Negatif iliski Modeli

Orgiitsel stres ve is performans1 arasindaki iliskinin negatif oldugunu iddia
edenler is stresinin, organizasyon ve iiyeleri i¢in bir iglevi olmadigini belirtirler. Bu
goriise gore, bireyin stresle miicadele icin iirettigi ekstra enerji, kisiye zihinsel bir
yiik getirir. Bunun olusturdugu gerilim ve olumsuz duygular, performanst negatif
olarak etkiler (Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019: 290). Bu modeli destekleyen
caligmalar mevcuttur, fakat modelde karsilasilan eksiklik, stresin olasi Onemli
sonuclarini incelememesidir. Bu nedenle stresi deneyimleyen c¢alisanlar, islerinde
daima hazirlikli ve temkinli olmakta ve stresten en az zararla kurtulma yoluna

gitmektedir (Sardarov, 2015: 86). Negatif iliski modeli Sekil 1°de verilmistir.
Sekil 1: Negatif Iliski Modeli

Bireysel Performans

A

> Stres Seviyesi

Kaynak: Sardarov, 2015: 86
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Sekil 1’e gore stres altinda ¢alisanlar, stresle miicadelede performans igin
kullanilmak iizere enerjilerini harcadikca performanslar1 diisecektir. Buna ek olarak
stresliyken performanslari i¢in harcayacaklar1 enerjilerini, stresle basa ¢ikmak i¢in

harcadiklarindan bu da performanslarini etkilemektedir. (Canik, 2016: 46).

4.6.2. Pozitif Iliski Modeli

Teorik olarak negatif iliski modelinin tam tersi olan bu modelde stres ve
performans arasinda dogru orantilt bir iliski oldugu kabul edilmektedir. Performans
artarsa stres de artar (Tiikmen, 2016: 10). Is performansi ve orgiitsel stres
arasindaki pozitif iliski modeli, is yerindeki zorluklar, endiseler, rekabet¢i ortamda
bireyin yapict eylemler gostermesi ve performansini iyilestirmesi ilkesine
dayanmaktadir (Ulukus, 2001: 87). Ozbozkurt ve Kirmizisag (2019: 290)’a gore
diisiik stres seviyesi, bireyi aktive etmez veya daha az hareket etmesine neden olur.
Ciinkii daha az diirtii saglar, boylece kisinin isteki performansinin bozulmasina

neden olur. Pozitif iliski modeli Sekil 2°de verilmistir.
Sekil 2: Pozitif iliski Modeli

Bireysel Performansi

—_— Stres Seviyesi

Kaynak: Yilmaz, 2006: 99-100

Sekil 2’ye gore diigiik stres diizeyinde rekabete girmeyen bireyler,
performansta diisiise neden olur. Orta stres diizeyinde, bireyler kismi rekabet

yasadikca ortalama performansin ortaya c¢ikmasi muhtemeldir. Yiiksek stres
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diizeyinde hem yiiksek rekabet hem de yiiksek performans gergeklesir. Bu modelin
baz1 kavramsal eksiklikleri bulunmaktadir. Ozellikle bireylerin farkliliklar1 ve
stresin islevsiz yonlerini incelememeleri bu eksiklikler arasindadir. Ornegin,
basarili olmak isteyen insanlar, rekabet¢i kosullar altinda iyi performans
gosterebilirler ancak énemli olan gorevin ulasilabilir olarak algilanmasidir. Yiiksek
stres kosullarinda ve rekabette basarili olmak konusunda isteksiz olanlarin basarili

olmas1 beklenemez (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 283).

4.6.3.Ters U Bic¢imi Iliski Modeli

Bu modelde, stres ve performans arasindaki iligkinin grafigi ters U egrisine
benzer. Baslangicta, belirli bir stres seviyesine kadar pozitif bir iliski modeli olarak
ortaya ¢ikar ve zirveye ulastiktan sonra negatif iliski modelinde oldugu gibi bir
karaktere dontislir. Bagka bir deyisle, belirli bir noktaya kadar stres artisi
performans: artirir ve kritik seviye asildiginda performans kademeli olarak azalir.
Calisan yaptig1 iste tatmin olabilirse stres diisiik olacaktir ama bunu basarabilmesi
icin belirli bir oranda heyecana ihtiya¢ duymaktadir. Ancak bu heyecan azalirsa,
calisanin endisesinde, stresinde artiglar yasanarak ¢alisani hataya daha yatkin hale
getirir ve bireyin basaris1 azalir. Performansi artiran stres seviyeleri tizerindeki
smurlar, pozitif veya negatif yonde asilirsa performans ve basarida siirekli diistisler

yasanir (Ergiil, 2012: 61). Ters U bigimi iligki Sekil 3’te verilmistir.

Sekil 3: Ters U Bicimi iliski

Bireysel Performans

4 Uygun degerde (optimal) stres

Stres Seviyesi

Kaynak: Alkan, 2014: 69
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Sekil 3’e gore stresin yliksek oldugu durumlarda bireyler enerjilerini;
performanslarini sergilemekten ote, stresle basa ¢ikmak icin harcarlar. Normal stres
ortaminda ise bireyler stresi yenmekten ¢ok performanslarini artirma g¢abasi igine

girmektedir (Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019: 290).

4.6.4.1liski Bulunmamas1 Modeli

Stres-performans iliskisinde son varsayim ise Orgiitsel stres ve is
performansi arasinda herhangi bir iliski bulunmadigini iddia eden modeldir. Cesitli
kaynaklarda bu model sOyle aciklanmistir: Calisan ile calisilan ortam arasinda
psikolojik bir sozlesme mevcuttur. Bu sebeple otel yoOnetiminin ¢alisandan
bekledigi tek sey, is performansini gorebilmektir. Fakat otel yonetimi, varsayilan bu
modelde bireyin performansini engelleyen zorluklar gézardi etmekte ve stresin
varliginin veya yoklugunun performansi etkilemeyecegini diisiinmektedir. Bireyler
kazanimlar1 (performans) karsiliginda {icretlendirildiklerinden, otel yOnetimi
bireyleri sadece performans ile Olgiilen kisiler olarak degerlendirir. Calisanlar,
Orgiitsel stresi onemsemezler ve performanslarinin dnlenmesine izin vermezler.
Bununla birlikte, stres ve performans arasindaki iliskiye bakilmaksizin, bu iligki
alanyazinda genel kabul goren ters U egrisi ile agiklanmaktadir (Saltik, 2016: 56-
57).

4.7. OTEL ISLETMELERINDE STRESTEN KAYNAKLANAN IS
PERFORMANSI SORUNLARI

Turizm endiistrisi, dogas1 geregi emek yogun (Marneros vd., 2020: 17) yani
insan giliciinden beslenerek ilerler (Uniivar, 2009: 380; Altin vd., 2020: 4). Zor
calisma kosullarinin, ¢alisanlar iizerinde olumsuz etkileri olabilir. Uzun ¢alisma
saatleri, agir ig yiikii ve benzeri durumlar ¢alisanlarin zihinsel ve fiziksel sagligini
olumsuz yonde etkileyebilir (Vanishree, 2014: 10; Afana vd., 2017: 41; Bozdogan
ve Aslan, 2020: 56). Insan iliskilerinin yogun oldugu hizmet sektoriinde, stres
faktorlerini biitiinliyle bertaraf etme olanagi bulunmadigindan turizm sektorii
oldukga stresli bir meslek grubu haline gelmektedir (Bilici, 2009: 31). Otel
isletmelerinde, lretim ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklesmesi nedeniyle
calisan personel, hem hizli hareket etmeli hem de farkli beklenti ve talepleri
karsilamalidir. Fakat boyle bir durumda, calisanda stres yapici etkiler

olusabilmektedir. Soyle ki calisan personel, kendini asir1 seviyede stres altinda
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hissediyorsa kotii bir ruh haline biirlinecek ve bu ruh hali de hem miisteri ile
iliskisine hem de hizmet kalitesine yansiyacaktir. Asir1 baski altinda hissetme,
calisanin isten ayrilmasimma neden olacaktir. Bu, otel isletmeleri tarafindan
istenmeyen bir durum olarak karsilanmaktadir (Tekin, 2010: 21). Cilinkii ¢alisanin
isten ayrilmasi, isletmeler acisindan dogrudan ya da dolayli maliyetlere neden
olacaktir. Biitiin bu etkenler diisiiniildiigiinde, stres faktoriiniin, otel isletmeleri i¢in
kacinilmaz bir tehlike unsuru oldugu ifade edilebilir (Yilmaz ve Ekici, 2003: 9;
Yildirim, 2010: 67).

Stresin, is verimliligi {izerinde olumlu ve olumsuz etkilerinin oldugu
arastirmalar vardir (Istar, 2012: 2). Stresin diisiik oldugu ortamlarda, verimliligin
genellikle diisiik oldugu bazi arastirmacilar tarafindan yapilan ¢alismalarla
belirtilmistir (Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019: 296). Bu nedenle verimliligi
yiikseltmek i¢in stres diizeyini ve yogunlugunu artirmanin yontemleri belirtilmistir.
llgili calismalarda, bireyin stresi orta diizeyde yasadigi anda is performansinin
yiikseldigi belirtilmistir (Uziim, 2010: 3). Ancak stres seviyesinin ve yogunlugunun
asir1 boyutlara ulagmast halinde, bireyde tiikenme meydana geleceginden is
performansinda hizli bir diisiis yasanabilecektir (Ozcan, 2008: 65). Bu nedenle otel
isletmelerinde stresin yogunlugunu daima orta kararda tutmak ve optimal seviyenin
altina diisiirmemek, is performansmin korunmasi acisindan gereklidir (Omeroglu,
2015: 24-25). Stres ve isleyisi arasindaki iligkiye gore, asir1 stresin performans
tizerinde negatif etkileri olmasina ragmen (Saltik, 2016: 2) stres, her zaman kotii
degildir (Cufta, 2016: 54; Coskun, 2020: 5). Hans Selye, stresin yasamin gerekli bir
parcasi oldugunu ve yasayan varliklar i¢in her zaman olumsuz sonuglar1 olmadigin
vurgular. Selye'ye gore 1limli stres, ¢alisanin bireysel performansini artirir (Gokgoz

ve Altug, 2014: 520).

Normal kosullarda stres, calisanlar1 miicadeleye 6zendiren bir uyart iken
asirt boyutlara ulagtiginda is performansinin diismesine, kisinin karar verme
mekanizmasinin bozulmasina ve davraniglarinda tutarsizliklarin gériilmesine neden
olur. Bu anlamda stres ve is performansi arasindaki iliski, stresin miktarina baglidir.
Is ortaminda stresin olmadig1 durumlarda, ise yonelik ¢aba ve is performansi diiser.
Stres arttiginda, is performansi da artar. Ancak asir1 stres, ¢alisanin is verimliligini
tamamen ortadan kaldirir. Is yasaminda karsilasilan stresin, sinirliligi artirmasi

hatta calisanin isinden bezmesinden isini birakmasina kadar etkileri goriilebilir.
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Calisanlarin is yerinde yasadigi stres, personelin sagligi ve is performansi iizerinde
tahrip edici etkilere sahiptir. Stres, bedensel rahatsizliklarin yani sira psikososyal
hastaliklarin da 6nemli bir sebebidir. Stres altinda ¢alisan bireyler, fiziksel ve ruhsal

hastaliklara kars1 daha savunmasiz olabilirler (Yildiz ve Giines, 2017: 49).

Otel isletmeleri, faaliyetlerini devam ettirebilmek i¢in konaklayan
miisterilerini memnun etmek ve her zaman yiiksek kalitede hizmet sunmak
durumundadir (Bucak ve Ozarslan, 2016: 2). Bu hizmetin saglanabilmesi ise
isletmede c¢alisan personelin bilgisine, yetenegine ve iletisim kabiliyetine baglidir.
Otel isletmeleri, ¢alisanlarin iletisimi ve birebir ilgisi sayesinde miisterilerinde
memnuniyet hissi olusturabileceklerdir (Cengiz, 2013: 12). Ozellikle otellerin
onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlar yiiksek diizeyde personel
dayanismasi ve ekip calismasi isteyen bolimler oldugundan stres diizeyinin
istenilen seviyede ve kontrol altinda tutulmasi isletmeler agisindan hayati bir 6nem
tasimaktadir (Jung vd., 2012: 2146). Bu departmanlar, ¢alisanlari, calisma alanlari,
arag-geregleriyle biitiinlesmis bir boliimdiir (Aktas ve Ozdemir, 2007:5). Cogu
zaman c¢ok personelin olmamasi ve isletme konusunda yasanan sikintilarin
miisteriler tarafindan sdylenmemesi, aslinda hi¢ suglari olmadigi halde faturanin bu
boliimde hizmet eden personele kesilmesi, isi ¢ekilmez hale getirebilmektedir. Bu
yogun ¢alisma temposunda ¢alismanin ve yasanilan baskinin neticesi olarak da stres
gozlemlenebilmektedir. Ortaya c¢ikan bu stres haliyse c¢alisanlarin  gilinliik

gorevlerini yerine getirmelerine engel teskil edebilmektedir (Cam, 2004: 2)

Is performansi, bir otel calisanma verilen belirli bir isin ya da gérevin ne
kadar 1yi veya koti yapildiginin belirlenmesini saglamaya yardimci bir tiir
degerlendirmedir. Bu bakis agisiyla degerlendirilecek olursa is performansi,
kosullarin saglanmasi sartiyla calisanin davraniglarinin degerlendirilmesi olarak
tanimlanabilir (Gokgoz ve Altug, 2014: 520). O halde is performansi i¢in isin bir
parcast olan calisanlarin, gerceklestirdikleri faaliyetleri ile ilgili aktivitelerdir
denebilir (Gokgoz, 2013: 40). Performans belirli davranislart kapsamaktadir.
Davranigsal yonii insanlarin yaptiklar isi, yani eylemin kendisini ifade etmektedir.
Bu kavramsallastirmada sadece performans olarak kabul edilebilecek ve
Olciilebilecek fiiller kastedilmektedir (Sonnentag, Volmer ve Spychala, 2008: 427).
Fakat yapilan her davranis, performans olgusu olarak goriilmemekte yalnizca

orgiitsel hedefler ile alakali davranislar performans olarak kabul edilmektedir ve
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performans “orgiitiin ise aldig1 birinin ne yaptig1 ve neyi iyi yaptig1” ile ilgilidir.
Boylece performans, eylemin kendisi ile degil, degerlendirme siirecleri ile
tanimlanmaktadir. Kisaca sOylemek gerekirse olgeklenebilen eylemler performans
olarak kabul edilir. Performanstan elde edilen sonug ise ¢alisanin davranislarinin
sonucunu ya da emeginin sonucunu ifade etmektedir (Sonnentag, 2002: 5). Otel
isletmeleri acisindan biiyiik oneme sahip olan performans olgusu iizerine ¢aligsmalar
yapildikca otel performansi ile personel performansi arasinda iligki oldugu
anlagilmaktadir. Otelin basarisi, ¢alisanlarin basarilarina baghdir (Akgemci ve

Giiles, 2010: 114).

Calisanlarin performansini etkileyen 6gelerden biri de oOrglitte karsilasilan
strestir. Is ortaminda stres her zaman olumsuz degildir. Stresin olmadig1 bir is
ortami tekdiize bir alan demektir. Isinde yogunluk yasamayan ve is yerinde tekdiize
bir ortam1 olan c¢alisanin, saglikli performans gostermesi beklenemez. Belirli
kademedeki stresin, isletme {izerinde pozitif etkilerinin bulundugu arastirmacilar
tarafindan belirtilmektedir (Altan, 2018: 151). Bundan dolay1 orta ya da yiiksek
seviyede stres yasamak c¢alisan1 tekdiizelikten uzaklastirarak calisan iizerinde
olumlu yénde etkiler olusturacaktir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 286). Otel
isletmelerinde stres dikkatli yonetilmeli, béylece hem isletme hem de c¢alisanlar

fayda saglayabilecektir.

Kisaca tekrarlamak gerekirse asirn  stres, c¢alisanlari  dogrudan
etkileyeceginden, stresin ¢alisan davraniglari, iiretkenlikleri ve diger calisanlarla
iliskileri tizerinde olumsuz etkileri olabilir (Erkilig, 2012: 2). Bu nedenle 6nbiiro,
yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarinda calisan personelin, daha kaliteli
daha verimli hizmet sunabilecek sekilde egitilmesi, calisma kosullarinin
iyilestirilmesi ve ihtiyaclariin giderilmesi gerekmektedir (Saldamli, 2000: 292). Is
ortaminda stresin kontrol edilebilir diizeyde olmasi ¢alisanin performansini da

yiikseltecektir (Bag, 2012: 2).

4.8. BENZER ARASTIRMALAR

Bu boéliimde konuyla ilgisi bulunan 6nceki arastirmalara yer verilmistir.

4.8.1.Yerli Arastirmalar
Aydin (2004), dort ve bes yildizli otel isletmelerinde Orgiitsel stres

faktorlerinin, kat hizmetleri, Onbiliro ve yiyecek-icecek departmanlarindaki
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calisanlar iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla 729 c¢alisana anket uygulamas.
Bu arastirmaya gore ¢alisanlar, ¢alisma sartlarindan kaynaklanan yetersiz maas ve
ticret dengesizliklerini birer stres kaynagi olarak gormekte, bu stres kaynaklarini is
yiikii takip etmektedir.

Karafaki (2014), Ankara’daki saglik calisanlarinin ¢alisma ortamlarindaki
performansin1 neyin etkiledigini, stres altindayken nasil hissettiklerini ve nasil
davrandiklarin belirlemek amaciyla rastgele secilen 308 saglik ¢alisanina yiiz yiize
goriisme yontemi kullanarak bir anket gerceklestirmis. Anket sonuclarina gore,
saglik personellerinin, performans artirici olarak goriislerine saygi gosterilmesi,
degerli olduklarinin hissettirilmesi ve adil bir maas ve terfi firsati sunulmasinin

kendileri i¢in 6nemli oldugu sonucuna varilmistir.

Radbeh (2014), Yalova Universitesinde calisanlarin is ortamlarinda stres ile
is performansini ne derecede etkiledigini ve bu stres kaynaklarinin ne sekilde
ortadan kaldirabilecegi amaciyla 207 calisana anket uygulamis. Verilere gore
akademik ve idari personelin yas, cinsiyet, calisma siiresi, egitim durumu, aylik
geliri, medeni durumu ve mesleki kidem, ¢alisma ortami, orgiit yapisi, is yiikii,
liderlik stili, rol belirsizligi gibi faktorler is hayatini ve calisanin kurumdaki

performansini ciddi derecede etkiledigi sonucuna varilmigtir.

Sardarov (2015), konaklama isletmelerinde Orgiitsel stres kaynaklarinin
incelenmesi amactyla, ¢alisanlarin sahip olduklari demografik 6zellikler ile orgiitsel
stres ve performanslarina bakis agilar1 arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek
icin 412 calisana anket uygulamis. Arastirmadan elde edilen bilgilere gore,
calisanlarin  sahip olduklar1 demografik ozellikler ile Orgiitsel stres ve
performanslarina bakis agilar1 arasinda pozitif bir iliskinin oldugu sonucuna

varilmistir.

Canik (2016), orgiitsel stresin Istanbulda faalitette bulunan bes yildizli otel
isletmelerindeki onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarinda ¢alisan
isgorenlerin i performanslar iizerine etkisini tespit etmek amaciyla 393 calisana
anket uygulamistir. Bu calisma sonucunda, orgiitsel stres ile performans arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu ve orgiitsel stresin performansi etkiledigi sonucuna

varilmistir.
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Avct (2016), cagr1 merkezi ¢alisanlarinin stres faktorleri ve orgiitsel iklime
karsilik gelen performans tutumlarim1 incelemek amaciyla 201 ¢alisana anket
uygulamis. Arastirma sonuglarina gore, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin performansinin
artmasinda, stres faktorlerinin ve Orglitsel iklimin Onemli rol oynadigi

belirlenmistir.

Tirkmen (2016), saglik c¢alisanlarinin maruz kaldig Orgiitsel stres
diizeyleriyle is performanslar1 arasindaki iligkinin belirlenmesi ve her zaman
karsilagilan orgiitsel stres diizeylerinin is giicli performansina etkisini incelemek
amaciyla 118 calisana anket uygulamis. Saglik ¢alisanlar1 6rgiitsel yap1 ve yonetim
yapisindan, is yapisindan kaynaklanan nedenlerden, genel cevresel etmenlerden,
kisilik yapis1 faktorlerinden, orgiit ici fiziksel kosullardan kaynaklanan nedenlerden
dolay1 yogun stres altindadir. Is basarisi ve is doyumu ile is yapisi, drgiitsel yap ve
yonetim yapisi arasinda pozitif yonde ve yiiksek diizeyde anlamli bir iligski oldugu

sonucuna varilmistir.

Tonbul (2017), Ankara/Yenimahalle Belediyesi'nde c¢alisanlarin yasamis
oldugu stresin performanslarina olan etkilerini incelemek amaciyla 265 katilimciya
anket uygulamis. Elde edilen bulgulara gore, calisanlar arasinda stres olusturan en
onemli kistaslar, is yerinde dedikodunun yaygin olusu, ikincisi ise maas ve ticret
dengesizliginin olmasidir. Aragtirmanin sonucuna gore, ¢alisanlarin egitim diizeyi
arttikca bireylerin stres diizeyi de arttig1, cinsiyet, medeni durum, ¢aligma siiresi ve
yas gibi Ozelliklerde ise stres diizeylerini 6nemli Olcilide etkilemedigi, personelin i
tatmini ve is performanst Orgiitsel stres faktorlerinden 6nemli 6l¢iide etkilendigi
sonucuna varitlmistir. Calisanlarin Orgiitsel stres diizeyleri ile performanslari

arasinda ters orantinin varligindan s6z edilebilir.

Omek (2017), bankacilik sektorii iizerinde oOrgiitsel stresin calisan
performansi tizerindeki etkilerini aragtirmak amaciyla Ankara’nin ilgelerinde yer
alan 6zel ve kamu sektorii banka subelerinde miidiir ve asistan pozisyonlarinda
gorev alan 148 calisana anket uygulamis. Arastirmanin sonucuna gore is stresinin,
is basarisin1 ve is tatminini direkt ve biiyiik dl¢iide etkileyen bir degisken oldugu

sonucuna varilmistir.
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Altun (2018), stresin yogun oldugu diisiiniilen akademik ¢alisma ortaminda
calisanlarin kisilik 6zellikleri ile is performanslar1 arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigini saptamak, stresin kisilik 6zellikleriyle performans seviyesinde anlaml
farkliliklarinin olup olmadigini belirlemek amaciyla, 112 calisana anket uygulamis.
Elde edilen sonuclara gore orgiitsel stres dlgegi is yiikii, kontrol ve sosyal destek alt
boyutu ile orgiitsel stres Olcegi is yiikii alt boyutu ve bes faktor kisilik envanteri
uyum alt boyutu arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Orgiitsel stres dlgegi

kontrol boyutu alt boyutu ve performansi arasinda pozitif bir iligki saptanmaistir.

Giingér  (2018), istanbul'da vakif meslek okullarinda calisan
akademisyenlerin, orgiitsel stres diizeyleri ile is performanslar1 arasindaki iligkinin
tetkik edilmesi amaciyla 340 calisana anket uygulamis. Calisma sonucunda
akademisyenlerin orgiitsel stres diizeyleri ile is performanslari arasinda pozitif bir

iligski oldugu sonucu elde edilmistir.

Bozoylik (2018), orgiitler igcinde calisanlarin motivasyon diizeylerinin is
performansina etkisinde oOrgiitsel stresin roliiniin olup olmadigini ortaya koymak
amaciyla, Ankara Ilinin Pursaklar Ilcesindeki devlet okullarinda c¢alisan 162
ilkokul Ogretmenine anket uygulamis. Calisma sonucunda motivasyonun, is

performansina etkisinde orgiitsel stresin, onemli bir roliiniin oldugu anlasilmistir.

Akalin (2019), pilotlarin stres seviyelerinin 6l¢iilmesi ve performanslarina
etki eden risk etmenlerinin belirlenmesi amaciyla ana merkezi Istanbul’da olan
ulusal bir havayolu isletmesinde goérevli 101 pilota anket uygulamis. Elde edilen
istatistiki analizlere gore pilotlarin is performansina etki eden faktdrlerin, asgiri is
yiikii, gorev belirsizligi, gérev catismasi, sef ve is arkadasi destek eksiklikleri, i
doyumunda eksiklik, is konusunda kaygilanma ve psikolojik yakinmalar oldugu

tespit edilmistir.

Kizildag (2019), Tiirk liman sahalarinda calisan iscilerdeki oOrgiitsel stres,
mobbing ve mesleki tiikenmiglik arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla, 302
calisana anket uygulamis. Arastirmanin sonucuna gore orgiitsel stres, mobbing ve
mesleki tiikenmislik, cinsiyet, yas, medeni durum, toplam calisma yili ve haftalik

calisma saatine gore anlamli farklilik gostermemektedir. Ayrica, mobbingin
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mesleki tiikenmislik ve orgiitsel stres lizerinde anlamli etkilerinin oldugu sonucuna

varilmstir.

4.8.2. Yabanc1 Arastirmalar

Kazmi (2008), bakim elemanlarinin is streslerinin, is performansi iizerindeki
etkisini aragtirmak amactyla Pakistan’in Abbottabad sehrindeki egitim hastanesinde
gorevli 55 calisana anket uygulamus. Is stresi ile is performans arasindaki iliski,
bakim elemanlarinin is performansinda diislisler gozlemlenmis. Hatta is stresi
yilksek olan erkek bakim elemanlarinin kadin bakim elemanlarina gore is
performanslarinin daha diistik oldugu sonucuna varilmstir.

Manzoor, Awan ve Mariam (2011), tekstil sektoriinde calisan iscilerin
yasadiklar stresin, is performanslar {izerindeki etkisini incelemek amaciyla 150
calisana anket uygulamiglar. Bulgulara gore is stresinin, c¢alisanlarin is

performansini etkilemedigi sonucuna varilmaistir.

Mirala ve Madalina-Adriana (2011), Bihor sehrindeki Rumen yoneticilerin
ve girisimcilerin Orgiitsel streslerinin, is performanslarina etkisini incelemek
amaciyla 75 yonetici ve 180 girisimciye ¢evrimi¢i anket uygulamislar. Elde edilen
verilere gore isin kendisi bir stres kaynagi olarak goriinse bile, stres olusturabilecek
baska onemli faktorler olarak goriilen aile sorunlarinin, kisisel sorunlarin veya
sosyal sorunlarin da stres lizerinde etkisinin oldugu, katilimcilarin %85’inin 1is

yerinde stres yasadigi sonucuna varilmistir.

Dar vd. (2011), calisanlarin orgiitsel streslerinin is performanslarina etkisini
incelemek amaciyla, Pakistan’da faaliyet gosteren cesitli sirketler, bankalar ve
{iniversite ¢alisanlarindan olusan 143 calisana anket uygulamislar. Bu ¢alisma s
stresi ile g¢alisanlarin i performansi arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya
koymus ve stresin calisanlarin is performansint énemli 6l¢iide azalttifi, ayrica,
arastirmada, erkek c¢alisanlarin kadin muadillerine gore is performanslarinin ytiksek

oldugu sonucuna varilmastir.

Ahmed ve Ramzan (2013), is stresi ile is performansinin Pakistan’daki
banka caligsanlar1 tizerindeki etkisini incelemek amaciyla, 144 calisana anket
uygulamiglar. Anket verilerine gore is stresi ile 1§ performanslar1 arasindaki negatif

korelasyon ve is stresinin bireyin performansini etkiledigi sonucuna varilmistir.
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Yozgat, Yurtkoru ve Bilginoglu (2013), Tayvan Finans isletmelerinde gérev
yapan kamu c¢alisanlarinda is stresi ile is performansi arasindaki iliskiy1 incelemek
amaciyla, 424 calisana anket uygulamislar. Elde edilen verilerin sonucuna gore is
stresi ile ig performansi arasinda negatif bir iliski bulunurken, duygusal zekanin is

performansi tizerinde olumlu bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir.

Igbal vd. (2015), Pakistanda faaliyet gosteren bankacilik sektoriinde
calisanlarin performanslarin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla, 200
calisana anket uygulamislar. Bankalarda stresle bas etme egitimleri alan
calisanlarin, performansi arasinda pozitif bir iligski oldugu, egitim almayanlara gore
is performanslarinda yiikselis bulundugu, uzun c¢alisma saatleri ile c¢alisanlarin

performansi arasindaki olumsuz iliski oldugu anlasilmistir.

Awadh, Gichinga ve Ahmed (2015), Kenya’da kamu hizmeti departmaninda
gorev yapan calisanlarda, is streslerinin, is performanslar1 iizerindeki etkisini
incelemek amaciyla, 2300 calisana anket uygulamugslar. Is talebinin stres
seviyelerinin yonetilebilir olmasina ragmen ¢alisanlarin performansini engelledigi,
performans ve is talebi arasinda giiglii bir pozitif korelasyon oldugu, zaman
baskisinin is performanslarini engelledigini, maasin bir dereceye kadar yetersiz
oldugunu fakat performanslarini engelleyen bir orgiitsel stres kaynagi olarak

goriilmedigi sonucuna varilmstir.

Divakar (2015), calisanlarda is doyumunun is stresine yol acan faktorlere
nasil katkida bulundugu ve bunlar arasindaki iliskinin ¢alisan performansi
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla 40 calisana anket uygulamis. Analizlerden
elde edilen verilere gore, ¢alisanlarin performans seviyelerinin belirlenmesinde is

doyumu diizeyinin biiyiik bir rol oynadig1 acik¢a ortaya konulmustur.

Osibanjo vd (2016), Nijerya Devlet Universitesinde ¢alisanlarin is yerinde
yasadiklar1 is stresinin Orgilitsel performans iizerindeki etkilerini arastirmak
amactyla 170 calisana anket uygulamislar. Analiz sonuglarina gore rol uyumunun,
esitligin, taninma ve mesafenin, kurumsal performans {lizerinde énemli etkiye sahip

oldugu, 1§ yerinde yasanan stresin azaltilmasi i¢in de 6nerilerde bulunulmustur.

Amoako vd (2017), mesleki stresin is performansi iizerindeki etkisini

incelemek amaciyla Gana’daki 109 sirket c¢alisanina anket uygulamislar.
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Aragtirmanin sonucuna gore sirket calisanlar1 iizerinde duygusal ve psikolojik,
fiziksel stres belirtilerine rastlanilmistir. Stres arttikca is performanslar1 da artma
egilimindedir ve bunun nedeni ise sirket yOnetiminin genel olarak c¢alisanlarin
medeni durumuna, egitimine odaklanan stres azaltma iizerine basa ¢ikma stratejisi

politikasi ve is yerinde ¢alisma deneyimi sunduklari belirlenmistir.

Muraale, Basit ve Hassan (2017), is stresinin ¢alisan performansi lizerindeki
etkisini incelemek amaciyla, Malezya'daki ¢esitli sektorlerden 136 katilimciya
sosyal medya iizerinden anket uygulamislar. Zaman baskist ve rol belirsizliginin
calisan performansi {lizerinde 6nemli ve olumsuz etkisi oldugu, is yiikiiniin ve
motivasyon eksikliginin diger iki faktoriin, ¢alisan performansi iizerinde énemli bir
etkisinin olmadig1 ancak artan zaman baskist ve rol belirsizliginin calisan

performansini her yoniiyle azaltacagi sonucuna varilmistir.

Fonkeng (2018), Kamerun'da mikrofinans kurumunda calisanlarin is
streslerinin ¢alisan performansi iizerindeki etkisini incelemek amaciyla, 80
katilimciya anket uygulamis. Katilimcilarin asirt miktarda strese katlandiklarini ve
katilimcilarin ¢gogunlugunun ise yonetimin ¢iktilarini artirmak i¢in ¢alisanlara baski
uygulandigimi diisiiniiyor. Bazi calisanlarsa stressiz bir ortamin tiretkenliklerini

artiracag diisiincesindedir.

Mei-Ling, Tharmalingam ve Vija-Kumaran (2018), Malezya’daki Utara
Universitesinde idari gorevli personellerin rol belirsizligi, is stresi ve sosyal
destegin is performansi iizerindeki etkisini incelemek amaciyla, 215 calisana anket
uygulamiglar. Elde edilen verilere gore rol belirsizligi ile is stresi arasinda negatif
iliski oldugu, is stresinin 1§ performansi tizerinde pozitif iligkisinin oldugu, sosyal
destegin ise is stresi, rol belirsizligi ve is performansi iizerinde pozitif anlamda

etkisinin oldugu sonucuna varilmstir.

Aldawoodi (2019), isyerinde stresin, ¢alisanlarin performanslarina etkilerini
ve aragtirmaya dahil edilen orgiitsel stres faktorlerinin neler oldugunu tespit etmeye
yonelik ¢alismalar yiiriitmek amaciyla, Ankara ilindeki bankalarda calisan 183
katilimciya anket uygulamis. Bankada ¢alisanlarin stresli olduklar1 gézlemlenmistir.
Stres ile performans arasinda istatistiksel agidan anlamli pozitif bir iliski

bulunmustur. Kamu ve 6zel bankalarindaki stres ile performans arasinda anlamli bir
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iliski oldugu, fakat 6zel bankalarda iliskinin pozitif olmasina ragmen kamu

bankalaria gore daha zayif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.



BESINCI BOLUM

MATERYAL VE YONTEM

Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otel isletmesi
calisanlarinin, Orgiitsel stres kaynaklarinin is performansina etkisini arastirma
amacini tagiyan bu arastirmada, “calisanin is performansi, ¢alisanin stres diizeyi ile
iligkilidir” diisiincesi dogrultusunda arastirma konusu olusturulmustur. Otel
isletmelerinde, stresin daha fazla yasandigi varsayilarak calisanlarin s
performanslarinin pozitif ya da negatif yonden etkilenmesi, hem isletme hem de
calisan agisindan 6nem arz etmektedir. Bu boliim, arastirmanin problemi, amaci,
Onemi, aragtirmanin varsayimlari ve siirliliklari, evren ve orneklemi, hipotezleri,

veri toplama araci ile verilerin analizi basliklarindan olugsmaktadir.

5.1.ARASTIRMA PROBLEMIi

Modern yonetim kuramlari, isletmenin, insan boyutuna biiylik Gnem
vermektedir. Otelcilik sektoriiniin bel kemigi olarak nitelendirilen is giicii
kaynaginin insan unsuru olmasindan dolayi, bu durum daha da fazla Onem
kazanmaktadir. Bu sebepledir ki otel isletmeleri, kaliteli ve ise yatkin personel
calistirmayr amag¢ edinmek zorundadir. Ciinkii otelciligin temeli “insan gliciine”
dayanir (Acar, 1997: 17; Misirl, 1998: 65; Cosar, 2006: 81; Giirctioglu, 2017: 48).
Dolayisiyla, otel personelinin belirleyici 6zelligi, miisterilere kaliteli ve nitelikli
hizmet sunmasidir. Diger bir ifadeyle, otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve
hizmetin niteliginin O6nemli bilesenlerinden biri, ¢alisanin niteligidir (Olali ve
Korzay, 1993: 10-11). Nitelikli ¢alisan tarafindan olusturulan katma degerin,
performansa sunacagi katkilar da géz Oniine alinacak olursa otelcilik sektoriinde
calisan personelin stres diizeyine daha fazla 6nem verilmesi gerekmektedir.

Otelcilik sektoriinde personel devir oraminin ¢ok yiliksek olmasi, otel
calisanlarinin agir1 stres altinda oldugunun bir gostergesidir. Stirekli yogun stres

altinda calisan otel ¢alisanlari, is performansi ile ilgili problemler yagamakta ve
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sonug olarak isi birakma egilimine girmektedir. Boz (2006: 108) tarafindan yapilan
arastirmanin sonucu, yasanan stresin isi birakma ile yakin iligkisi oldugunu
gostermektedir. Yine ayni aragtirmada, c¢alisanlara sadece asir1 stres nedeniyle
islerini birakip birakmayacaklar1 soruldugunda, ankete katilanlarin %62’si islerini
birakabileceklerini belirtmislerdir. Ote yandan, zaman kavraminin ¢ok onemli
oldugu otelcilik sektoriinde ¢alisan birgok insan, zaman baskisi hissetmektedir.
Omegin, yiyecek-igecek departmaninda calisan isgdrenlerin, masalara servis agma
ve yemekleri hazir hale getirme zorunlulugu; kat hizmetlerinde gérev yapan kat
gorevlisinin tiim odalar1 temizleyerek hazir hale getirme zorunlulugu, calisanlar
lizerinde zaman baskis1 olusturmaktadir. Bu zorunluluk c¢alisanlarin asir1 stres
yasamasina sebep olmaktadir. Bu yiizden, iyi bir is programinin yapilmasi ile

calisanlarin is saatlerinin diizenlenmesi, is performanslarina katkida bulunacaktir.

Is performansinin artirilmasinda isgiiciiniin verimli kullanilmasini saglamak
amactyla calisanin stres diizeyi kontrol altina alinmalidir. Bu durum, 6zellikle otel
isletmeleri gibi insan emegi lizerine ¢alisan isletmelerde daha fazla Onem
kazanmaktadir. Ciinkii otel isletmelerinde hem geliri hem de gideri olusturan
calisanin is performansidir. Isletmelerde ¢alisanin  stres diizeyinin iyi
yonetilebilmesi, beraberinde is performansini getirecektir. Otel isletmelerinde
departmanlarda bulunan her ¢alisan, belirli bir gorevi yerine getirmek iizere
istthdam edilmektedir. Calisma kosullarinin ¢esitliligi, her ¢alisanin ayn1 miktarda
performans sunmasini imkansiz kilmaktadir. Bu noktada is performansi olgusu
ortaya cikacaktir. Bazi durumlarda iki calisanin aynmi pozisyonda calismasina
ragmen birinin daha aktif oldugu ya da daha kaliteli bir {iriin ortaya koydugu
goriilmektedir. Boyle bir c¢alisma ortaminda, personelin stresi ortalama bir
seviyedeyse, bu basarty1 olumlu ydnde etkileyebilir. Ote yandan, galisanin stresi

asir1 diizeyde ise basar1 azalabilir (Yilmaz, 2018: 56).

Alanyazinda orgiitsel stres kaynaklar1 ile is performansi arasinda pozitif
yonde iligki oldugu ifade edilen ¢alismalar vardir (Sardarov, 2015: 143; Bozoyiik,
2019: 84). Stresin diisiik oldugu bir ortamda, rekabetin istenen seviyede olmayacagi
bilinmektedir (Balci, 2014: 22). Stresin artmasi rekabeti de artirir, bu nedenle
performans seviyesine olumlu olarak yansir. Diisiik stres seviyesi, diisiik

performans anlamina gelir. Stres seviyesi arttiginda basarisiz ve isteksiz ¢alisanlarin
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yiiksek performans gostermesi beklenmemelidir. Bu sadece basariy1 isteyenler i¢in
gecerlidir (Altun, 2018: 42). Stres, insan yasaminin bir parcasidir. Normal stres
seviyesi bireyleri motive ederek kaynaklarmi kullanmaya tesvik etmektedir.
Bununla birlikte, ¢ok diisiik veya c¢ok yiiksek stres seviyelerine sahip calisanlarin
cok farkl tiirde sorunlarla karsilagabilecegi asikardir. Stres aniden ortaya ¢ikmaz.
Aile, arkadaslar ve ¢alisma ortami gibi faktorler, strese neden olabilirken yasanan

yiiksek stres bu faktorleri olumsuz yonde etkiler (Altun, 2018: 45).

Calisan personelin daha kaliteli ve daha verimli hizmet sunabilecek sekilde
egitilmesi, is ortaminin iyilestirilmesi, ihtiyaclarimin giderilmesi ve ydnetilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle oOrglitsel stresin kaynaklarinin ve stresin calisan
davranis1 ve is performansi iizerindeki etkilerinin saptanmasi, personelin ve
hizmetin verimliliginin artirilmasi agisindan biiyilk 6nem arz etmektedir. Bilimsel
arastirmalar yaparak hem organizasyonun hem de ¢alisanlarin psikolojik yapilarini
ve sorunlarini ortaya ¢ikarmak miimkiindiir. Bu nedenle, strese karsi 6nlem almak
icin ¢alisma yasamindaki oOrgiitsel stres faktorleri ve bunlarin is performansi

tizerindeki etkileri bilimsel olarak ortaya konmalidir (Saldamli, 2000: 292-293).

Son yillarda yasanmakta olan hizli gelisim ve degisim, calisma ve sosyal
hayata da biiyiik oranda hareketlilik ve hiz getirmistir. Calisma hayatinda olan
insanlar, teknolojinin hizla gelismesinden dolay1 hizli degisimler yasarken calisma
sart ve standartlarinin degismesi, calisanda kotii etkiler olusturmaktadir. Bu
ortamda yasayan insanlarin, stres kavramiyla karsilagsma olasiliklar1 ¢ok yiiksektir.
Stresle karsilasan insanlar, hassas biyolojik ve duygusal dengelerinde Onemli
bozulmalar yasarlar. Bu yiizden ¢alisanlar i hayatindaki stresten, yani Orgiitsel
stresten etkilenmektedir. Bu da her isveren ve calisan i¢in bazi problemler
olusturmaktadir. Bu nedenle orgiitlerin basariya ulagmasi i¢in ¢alisan verimliligini
fiziksel ve psikolojik sorunlar olusturarak engelleyen Orgiitsel stresi ortadan

kaldirmalar1 gerekmektedir.

Otel isletmeleri sosyal alanda, saglik alaninda ve ekonomik alanda yasanan
krizlerden hizla etkilenmektedir. Bunun ¢alisan varlig1 tizerinde olumsuz bir etkisi
vardir. Boyle bir ortamda ayakta kalabilmek icin kaynaklarini daha verimli
kullanmak zorunda olan otel isletmeleri, dikkatini yeri doldurulamaz hizmet

elemani olan insan kaynaklarina dondiirmek zorunda kalmiglardir (Cengiz, 2008:
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1). Buna baghh olarak emek-yogun bir sektér olan turizm sektoriinde
(Rezapouraghdam vd., 2019: 1585), insan vazgecilmez bir iliretim faktorii olarak
bilinmekle birlikte bir konaklama isletmesinin, rakiplerine fark atabilmesi ise
nitelikli calisanlar ile miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla otel isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisterinin ayni otel isletmesini bir sonraki
gelisinde tercih etmesi, biiyiik nem tasimaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 128).
Miisteri memnuniyetini saglama ilkesini benimseyen otel isletmelerinin, talep
dalgalanmalarinin yogun oldugu turizm isletmelerinde rekabet agisindan fayda

saglayacagi kolayca ifade edilebilir.

Bu memnuniyeti saglayacak olan ise otel isletmelerinin sahip oldugu
calisanlaridir. Unutmamak gerekir ki bir calisanin performansi, calisanin icinde
bulundugu stres asamasiyla da iliskilidir. Stresin, otel isletmelerinde daha fazla
yasandigi varsayimi, is diinyasinda galisanlarin performansini olumlu ve olumsuz
yonlerden etkiledigi onemli bir faktordiir. Otel personelinde stresin hangi
seviyelerde oldugu, calisanlarin is performansini ne kadar etkiledigi incelenmesi
gereken konulardandir. Isletme icerisinde, calisanlarin Orgiitsel stresini birgok
unsurun etkiledigi bilinmektedir (Altan, 2018: 138). Bunlardan en Onemlisi ise
calisanlarin sahip oldugu bireysel 6zelliklerdir. Bu bireysel 6zelliklerin orgiitsel
stresi nasil etkileyecegini bilmek, isletme yoneticileri igin orgiitsel stresi azaltmada

onemli bir rehber olacaktir.

Otel isletmeleri, biiylik olgiide istthdam saglayan ve ekonomiye de doviz
getirisi olan isletmelerdir. Otelcilik sektoriinde mal ve hizmetlerin {iretimi ve
dagitiminda lider oyuncu, siiphesiz ¢alisanlardir. Calisanlar, turizm endiistrisinin
tiim dallarinda ana aktor olmasina karsin otel isletmelerinde daha 6zel bir 6neme
sahiptir. Otel igletmelerinin emek yogun yapisi (Olcay ve Diizgiin, 2016: 1132),
calisam1 6nemli kilmakta, calisanin stres durumu ise miisteriye yansimaktadir.
Hizmetin tiretilmesinden satis sonrasi hizmetlere kadar ¢alisanlarin otel endiistrisine
katilimi, personelin deneyimleri, kisisel kabiliyetleri ile iletisim kabiliyetleri
bakimindan isletmelere Onemli kazanimlar sunmaktadir. Calisanlarin bu
kabiliyetleri tam olarak gosterebilmeleri ise davranislarima baghdir. Bu yiizden

calisanlarin davranig bigimlerinin ortaya ¢ikmasina sebep olan Orgiitsel stres
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kaynaklarinin, is performansi iizerinde ne seviyede oldugu arastirmanin problemini

olusturmaktadir.

5.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin temel amaci Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren otel
isletmelerinde calisanlarin orgiitsel stres kaynaklarinin is performansi lizerindeki
etkilerini aragtirmaktir. Bir baska ifade ile otel isletmelerinde calisanlarin, orgiitsel
stres ve is performans algilarin1 belirlemek, belirlenen bu iki degisken arasinda bir
iligki olup olmadigini irdelemektir. Bu temel amag¢ altinda, otel isletmelerinde
calisanlarin sahip olduklart demografik oOzellikler ile stres kaynaklart ve is
performanslarina bakis acilar1 arasinda bir fark olup olmadigi da ele alinacaktir.
Otel calisanlar1 (6nbiiro, yiyecek-igecek, kat hizmetleri) miisteri ile dogrudan iligki
igerisindedir. Otel calisaninin stres durumu ile misafir tatmini arasindaki iligki
dogru orantilidir (Aydin, 2004: 10). Bu amagla otel isletmelerinde ¢alisanlarin, is
yasaminda karsilastiklar1 stresli durumlart tespit edip stres kaynaklarinin, is

performansi iizerindeki etkilerinin neler oldugu arastirilacaktir.

5.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Arastirma, Orgiitsel stres boyutlar1 bakimindan ¢alisanlarin demografik (yas,
cinsiyet, medeni durum, aylik ortalama geliri, egitim durumu, g¢aligilan boliim ve
pozisyonu, c¢alisilan otel yildiz sayisi, ¢alisma siiresi ve mevcut isinde gegirdigi
calisma siiresi vb.) ozelliklerine gore bir fark olup olmadigimi ortaya koymak
acisindan Onemlidir. Bulgularin, benzer arastirmalardaki diger bulgularla
karsilagtirilmast ve farkliliklarinin ortaya konulmasi bakimindan alanyazina katki
saglayacagi diisiiniilmektedir. Yapilan alanyazin taramasinda da oOrgiitsel stres
faktorleri ve is performansi iligki icerisindedir. Yapilan bu aragtirmada degiskenler
arasindaki iligki incelenmeye c¢alisilacaktir. Bu sayede Kahramanmaras’taki otel
calisanlarinda orgiitsel stres kaynaklarinin is performansina etkisinin belirlenecek

olmasi, arastirmay1 6nemli kilmaktadir (Altun, 2018: 46).

5.4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE VARSAYIMLARI

Bu arastirmanin 6rneklem grubunun uygulanan anket formuna dogru ve
ictenlikle cevap verdikleri varsayilmistir. Bununla beraber arastirma siirecinde
birtakim zorluklarla karsilasilmistir. Oncelikle arastirma yapmak igin belirlenen 24

turizm igletme belgeli otel isletmesinden sadece 19’u c¢aligmaya katilmay: kabul
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etmistir. Arastirmaya katilimi zaman kaybi olarak nitelendiren otel isletmelerinin
varlig1 arasgtirmanin kapsamini daraltmistir. Arastirma siirecinde karsilasilan bir
diger smirlilik ise bazi g¢alisanlarin bilimsel calismayr 6nemsememeleri sonucu
anketi eksik ya da 6zensiz bir bicimde doldurmalaridir. Bu durumun fark edildigi

anketler, arastirma disinda birakilmistir.

5.5. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMIi

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Kahramanmaras’ta faaliyet gosteren 24
adet turizm isletme belgeli otel isletmesinin Onbiiro, yiyecek-icecek ve kat
hizmetleri biriminde gbrev yapan toplam 310 kisi olusturmaktadir. Arastirmanin

orneklemini belirlemek amaciyla asagidaki formiil kullanilmistir.
n=NPQZ2 / (N—1)d2+PQZ2

“Bu formiildeki yer alan n = 6rnek biiyiikliiglinli, N = ana kiitle hacmini, P =
olayin gerceklesme olasiligini, Q = olayin ger¢eklesmeme oranini, Z = % (1 — o)
diizeyinde Z test degerini, o = 6nem diizeyini ve d = hata payini temsil etmektedir”
(Tonbul ve Aykanat, 2019: 7). Miimkiin oldugu kadar biiyiik 6rnek ile ¢alisabilmek
icin bu aragtirmada P ve Q degerleri 0,5 olarak alinmistir. %5 6nem diizeyinde (Z =

1,96) ve %S5 hata payi ile ana kiitleyi temsil edecek minimum 6rneklem biiyiikligi

n=310(0,5)(0,5)(1,96)*/(310~1)(0.05)*+(0,5)(0,5)(1,96)*=172 olarak

hesaplanmustir.

Arastirma i¢in 310 adet anket basilmis olup 77 adet anketin eksik ya da hatali
doldurulmasi nedeniyle degerlendirme disinda birakilmis ve 233 anket iizerinden

degerlendirme yapilabilmistir.

Sonug itibariyle arastirma 6rnekleminin aragtirma evrenini temsil edebilecek

bliytikliikte oldugu goriilmektedir.

5.6. ANKET FORMUNUN iCERIiGi VE VERi COZUMLEME YONTEMI
Sosyal bilimlerde arastirma siireci, aragtirma probleminin olusturulmasi ve
arastirma yonteminin secilmesiyle baslar. Sec¢ilen yontem, sosyal diinyanin nasil
algilandigini, verilerin hangi yollarla toplanacagini, nasil ¢oziimlenecegini ve nasil
yorumlanacagini belirledigi i¢in son derece dnemlidir (Tekingiindiiz, 2017: 28). Bu
arastirmada nicel arastirma yonteminden faydalanilacaktir. Nicel arastirma

yontemlerinin sonug Ozelligi sayisal verilere dayandigindan objektiftir (Duman,
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2018: 1). Arastirma kapsaminda birincil veri toplama tekniklerinden anket yontemi
kullanilmistir. Anket uygulamasi i¢in Sardarov (2015) tarafindan gelistirilen
Olceklerin bir boliimii yeniden diizenlenerek kullanilmistir. Gerekli izinler
kendisiyle iletisime gegilerek alinmustir.

Kullanilan anketin birinci boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirleyen 10 soru yer almaktadir. Bu sorular; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu gorev siiresini belirlemeye yonelik sorulardir. Anketin ikinci bdliimiinde 33
sorudan olusan oOrgilitsel stres durumunu Olgen ifadelere yer verilmistir. Bu
kisimdaki sorular 5°li likert tipinde “5 ¢ok fazla stres olusturur”, “4 fazla stres
olusturur”, “3 az stres olusturur”, “2 c¢ok az stres olusturur” ve “l1 hig stres
olusturmaz” seklinde derecelendirilmistir. 33 sorunun hepsi olumsuz anlaml
oldugundan 5 “cok fazla stres olusturur” en olumsuz ve istenmeyen durumu ifade
ederken, 1 “hi¢ stres olusturmaz” en olumlu durumu gostermektedir. Bu nedenle
elde edilen sonuclarda degerlendirme, 5’e yaklastikca stresin arttigini, 1’e

yaklastikca stresin azaldigin1 gosterir yorumlar yapilacaktir.

Anketin ticlincli boliimiinde orgiitsel performansi belirleyen 4 soru yer
almaktadir. Bu sorular da yine 5°li likert tipinde “5 tamamen katiliyorum”, “4
katiliyorum”, “3 ne katiliyorum ne katilmiyorum”, “2 katilmiyorum”, “1 tamamen
katilmiyorum” seklinde derecelendirilmistir. 4 sorunun hepsi olumlu anlamh
oldugu i¢in “5 tamamen katiliyorum” en olumlu ve istenen durumu ifade ederken
“l tamamen katilmiyorum” en olumsuz durumu gostermektedir. Bu nedenle elde
edilen sonuglarda degerlendirme 5’e yaklastik¢a is giicii performansinda diisiisiin
olmadigini, 1’e yaklastik¢a ise is gilicii performansinda diisiis oldugunu gosterir

yorumlar yapilacaktir.

Katilimeilarin orgiitsel stres diizeylerinin tespitinde aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri yorumlanmistir. Anket sorularinin daha iyl
yorumlanabilmesi i¢in Tablo 5’te ifadeler; “Cok Fazla Stres Olusturur” ve “Hig
Stres Olusturmaz” seceneginden baslamak tlizere 5’den 1’e¢ dogru puanlanma
yoluna gidilmis ve “Cok Fazla Stres Olusturur” ve “Fazla Stres Olusturur”
segenekleri i¢in yiiksek, “Az Stres Olusturur” secenegi ne yiiksek ne diisiik, “Cok
Az Stres Olusturur” ve “Hi¢ Stres Olusturmaz” segenekleri ise diisiik olarak

degerlendirilmistir.
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Aritmetik ortalamalarin esik degerleri ise su sekilde hesaplanmistir (Olcay

vd., 2020: 1815).
Degisim Aralig1 = 5-1=4
Degisim Aralig1 = 4/5= 0,80

Bu bilgiler dogrultusunda verilerin aritmetik ortalamalarinin aralik

degerlerinin hangi secenege denk gelecegi hesaplanmis ve Tablo 3'te verilmistir.

Tablo 3: Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Segeneklerin Aralik Degerlerine

Gore Dagilimi
Aritmetik
Agirhk Secenekler Ortalama Arahk Sonug
Degeri
Cok Fazla Stres
5 Olusturur 4.20 - 5.00 YViiksek
4 Fazla Stres Olusturur 3.40 - 4.19
Ne Yiiksek
3 Az Stres Olusturur 2.60 - 3.39 Ne Diisiik
o) Cok Az Stres Olusturur 1.80 -2.59
' Diistik
| Hig Stres Olusturmaz 1.00 - 1.79

Katilimeilarin i performans diizeylerinin tespitinde ise aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri yorumlanmistir. Anket sorularmin daha iyi
yorumlanabilmesi i¢in Tablo 2’de ifadeler; “Tamamen Katiliyorum” ve “Tamamen
Katilmiyorum” segeneginden baglamak iizere 5’den 1’e dogru puanlanma yoluna
gidilmis ve “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” segenekleri i¢in yiiksek, “Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum” segenegi i¢in ne yiiksek ne diisiik, “Katilmiyorum”
ve “Tamamen Katilmiyorum” secenekleri ise diisiik olarak degerlendirilmistir.
Buna gore Is Performans Olgegi verilerinin aritmetik ortalamalarmin aralik

degerleri Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4: Is Performans Olgegi Verilerinin Aritmetik Ortalamalarinin Isabet Ettigi

Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi
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Agirhk Secenekler Aritmetik Sonug¢
Ortalama Arahk
Degerleri
5 Tamamen Katiliyorum 4,20-5,00
Yiiksek
4 Katiliyorum 3,40-4,19
Ne Katiliyorum Ne Yiiksek
2,60-3,39
Ne Katilmiyorum Ne Diisiik
2 Katilmiyorum 1,80-2,59
Diisiik
1 Tamamen Katilmiyorum 1,00-1,79

5.7. UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENILIRLIiGi

Glivenilirlik, dl¢tilmek istenen bir degiskenin, siirekli olarak ayni dlgeklerin
kullanilmast halinde, 6lgme sonuglarinin birbirine olan yakinlik derecesidir.
Gtivenilirlik, istatistikte g¢esitli yontemlerle hesaplanabilir ve elde edilen sayisal
deger, giivenilirlik katsayis1 adini alir. Giivenilirlik katsayis1 0.00 ile 1.00 arasinda
bir deger alir. Katsayr 1.00’e yaklastikca verilerin giivenilirligi yiiksek, 0.00’a
yaklagtikg¢a verilerin gilivenilirligi diisiik olarak yorumlanir (Arseven, 2001: 139-

140).

Bu aragtirmada katilimcilara sunulan anket, 2020 yilinin Ocak ve Subat
aylarinda yiiz yiize gergeklestirilmistir. Arastirmada kullanilan G6lgeklerin
giivenilirligini belirleyebilmek i¢in Cronbach Alfa katsayilar1 hesaplanmistir. Buna
gore Orgiitsel stres dlceginin Cronbach Alfa katsayis1 0,893 iken, is performansi
6l¢eginin Cronbach Alfa katsayis1 0,726 oldugu goriilmiis ve Tablo 6’ya gore bu
sonug, Orgiitsel stres dlgeginin “yiiksek derecede giivenilir” oldugu tespit edilmistir
(0,80 < o < 1,00). Is performansi dlgegi ise “oldukea giivenilir” oldugu Tablo 4’te
goriilmektedir (0,60 < a < 0,80).

Tablo 4: Cronbach’s Alfa (o) Katsayisinin Aralik Degerleri

0,00<0<0,40 Gtivenilir Degil

0,40 <0 <0,60 Diisiik Giivenilir
0,60<0<0,80 Oldukca Giivenilir

0,80 <a<1,00 Yiiksek Derecede Gilivenilir

Kaynak: Akbulut, 2010: 80
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5.8. FAKTOR ANALIZINE YONELIK BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde Oncelikle arastirmada kullanilan veri setinin
faktor analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Arastirmada kullanilan veri setinin
faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde, Orneklem Yeterliligi Testi,
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve degiskenler arasindaki korelasyon seviyesini
belirlemek i¢in Barlett Kiiresellik Testi'nden faydalanilmistir. Veri setinin faktor
analizine uygun olduguna karar vermek i¢cin KMO degerinin 0,5'ten biiyiik olmasi
gerekmektedir (Kilig, 2018: 61). Bu amagcla arastirmada kullanilan veri setine ait

KMO ve Barlett Kiiresellik Testi bulgular1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Orgiitsel Stres Olgeginin KMO ve Barlett Testine Ait Bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi Degeri 0,794
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare Degeri 2109,563
sd 300
p 0,000

Tablo S'e gore arastirmada kullanilan veri setinin KMO degeri 0,794 ve
Barlett Kiiresellik Testi analizi sonuglar1 (Ki-Kare=2109,563, sd=300, p=0,000)
anlamli ¢ikmis ve istenilen degerlerde olup faktor analizi yapmak i¢in uygun

seviyededir.

Tablo 6: is Performans Olgeginin KMO ve Barlett Testine Ait Bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi Degeri 0,724
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare Degeri 204,016
sd 6
p 0,000

Tablo 6’ya gore aragtirmada kullanilan veri setinin KMO degeri 0,724 ve
Barlett Kiiresellik Testi analizi sonuglan (Ki-Kare=204,016, sd=6, p=0,000)
anlaml ¢ikmis ve istenilen degerlerde olup faktor analizi yapmak i¢in uygun

seviyededir.
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Yapilan faktor analizi sonucunda, ayni faktorlere yiliklenen ve aralarindaki

faktor yiikk degerlerinin 0,10'dan az oldugu belirlenen sekiz adet ifade analizden

cikartlmistir. Geriye kalan 25 adet ifade ile 6 faktorlii bir yapiya ulasilmistir. Tablo

7'de analiz sonucunda elde edilen faktor yiiklerine, ortak varyans degerlerine ve

faktor giivenilirliklerine yer verilmistir.

Tablo 7: Orgiitsel Stres boyutlarina iliskin Faktdr Analizi Bulgulart

Aciklanan
.o Faktor
Orgiitsel . Faktor Ortak
Stres IFADELER Giivenilirli
Yiikii Varyans
Boyutlar1 gi
Y%
Miisteri memnuniyetsizligi 0,763
ve sikayet edilme korkusu.
Vardiyali calisma diizeni. 0,712
Yaptiginiz isin asirt monoton | 0,712
Isin olusu.
24,210 0,798

Yapisi Asir1 yazisma ve 0,701
blirokrasinin olusu.
Asirt ig yikdi. 0,512
Asir disiplinli calisma 0,506
ortami.
Gerekli arag-gereg eksikligi. 0,800
Iste tehlikenin varlig:. 0,749
Sicak veya soguk ¢alisma 0,739

Fiziki
ortami. 9,481 0,807

Sartlar
Isiklandirma yetersizligi. 0,693
Cok giiriiltiili calisma 0,638
ortami.
Gorev ile ilgili 0,858
sorumluluklarin agik

Politik olmamasi. 8,766 0,807
Birbiriyle celisen iki isi 0,800

birden yapmak.
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Yetki ve sorumluluklarda 0,739
uyumsuzluk.
Performans degerlendirme ve | 0,685
terfide adaletsizlik.
Ayni anda birden fazla amire 0,777
kars1 sorumlu olma.
Orgiit ici haberlesmenin zayif | 0,697

isletme | olusu.

Yapisi Karar vermek i¢in yeterli 0,580 6.710 0659
yetkiye sahip olmama.
Gorev dagilimindaki 0,470
adaletsizlik.
Is arkadaslarinin birbirine 0,812
diismanca davranmasi.

Isletme | Calisanlar arasinda 0,791

. 5,912 0,686

iskisi gatismanin yasanmasi.
Calisanlar arasinda asir1 0,647
rekabetin olmasi.
Is yerine ulasimda zorluklar. 0,820
Islerin ¢ok kisa siirede 0,686

Vakit bitirilmesi baskisi. 4,716 0,714
Calisma saatlerindeki 0,617
belirsizlik.

Toplam Aciklanan Varyans 59,796

Sosyal Bilimler alaninda yapilan analizlerde tek faktorlii olan yapilar igin

kabul edilir varyans degeri %30 ve lizeri; ¢ok faktorlii yapr 6zelligi tasiyan veri

setleri icin kabul edilebilir varyans araligi ise %40 ile %60 arasinda degisen

degerler olmasi1 gerekmektedir. Varyans degeri ne kadar yiiksek olursa 6lclilmek

istenen yapiy1 daha iyi seviyede 6l¢tiigli anlamina gelmektedir (Kilig, 2018: 63).

Tablo 7°de gorildigli gibi yapilan faktér analizi sonrasinda arastirma

kapsaminda kullanilan veri setinin, alt1 faktorlii bir yapida oldugu anlagilmaktadir.
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Faktor analizi sonrasinda belirlenen alti faktoriin adlandirilmasi, faktor yiiklerine
gore yapilmistir ve Tablo 7'de de goriildiigli gibi varyansin, %24,210’ununu "isin
yapist" olarak isimlendirilen birinci faktdr; %9,481°ini "fiziki sartlar" olarak
isimlendirilen ikinci faktor; %8,766’sim1 “politik” olarak isimlendirilen t¢lincii
faktor; %6,710’unu  “igletme yapis1” olarak isimlendirilen dordiincli fakor;
%5,912’sini “igletme iligkisi” olarak isimlendirilen besinci faktér ve %4,716’simi1
ise “vakit” olarak isimlendirilen altinci faktor olusturmaktadir. Bu alti faktor,
toplam varyansin %59,796’sina karsilik gelmektedir. Bundan dolayr agiklanan

toplam varyans degerinin kabul edilebilir derecede oldugu goriilmektedir.

Faktorlerin sahip oldugu Cronbach Alfa katsayilar1 ise su sekilde
aciklanmistir: Birinci faktor olan "isin yapisi” faktoriiniin Cronbach Alfa katsayisi
0,798; ikinci faktor olan "fiziki sartlar" faktoriiniin Cronbach Alfa katsayisi 0,807;
ticlincti faktor olan “politik” faktoriiniin Cronbach Alfa katsayist 0,807; dordiincii
faktor olan “isletme yapis1” faktoriiniin Cronbach Alfa katsayist 0,659; besinci
faktor olan “igletme iliskisi”faktoriinlin Cronbach Alfa katsayisi 0,686; altinci
faktor olan “vakit” faktoriiniin ise Cronbach Alfa katsayist 0,714 degerinde oldugu
anlasilmaktadir. Birinci, ikinci, {iglinci ve altinci faktore ait glivenilirlik
katsayilarina bakildiginda yiiksek derecede kabul edilebilir seviyesinde olduklari,
dordiincii ve besinci faktorlere ait giivenilirlik katsayilarina bakildiginda ise

oldukca giivenilir olduklar1 anlagilmaktadir.

Faktor analizi sonrasinda, orgiitsel stres dlgeginde bulunan ifadelerin faktor
yiik degerlerine bakildiginda; birinci faktoériin 0,506 ile 0,763 arasinda, ikinci
faktoriin 0,638 ile 0,800 arasinda, tgiincii faktoriin 0,685 ile 0,858 arasinda,
dordiincii faktoriin 0,470 ile 0,777 arasinda, besinci faktoriin 0,647 ile 0,812

arasinda, altinci faktoriin 0,617 ile 0,820 arasinda deger aldig1 goriilmiistiir.

Tablo 8: Is Performansina ait Faktdr Analiz Bulgulari

i Aciklanan
$
. Faktor Ortak Faktor
Performansi IFADELER
Yiikii Varyans | Giivenilirligi
Boyutlar
%o
is Sundugum hizmet 0,791 56,156 0,726
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Performans1 | kalitesinde standartlara
fazlasiyla ulasgtigimdan

eminim.

Bir sorun glindeme
geldiginde en hizli 0,787

sekilde ¢oziim iiretirim.

Is hedeflerime fazlasiyla

0,763
ulasirim.
Gorevlerimi tam
0,648
zamaninda tamamlarim.
Toplam Aciklanan Varyans 56,156

Tablo 8’de goriildiigii gibi yapilan faktor analizi sonrasinda arastirma
kapsaminda kullanilan veri setinin tek faktorlii bir yapida oldugu anlasilmaktadir.
Faktor analizi sonrasinda belirlenen bir faktoriin isimlendirilmesi, faktor yiiklerine
gore degerlendirilmistir ve Tablo 8'de de goriildiigii gibi varyans %56,156’s1 "is
performansi” olarak isimlendirilen tek bir faktdrden olusmaktadir. Bu faktor,
toplam varyansin % 56,156’sina karsilik gelmektedir. Bu nedenledir ki agiklanan
toplam varyans degerinin kabul edilebilir derecede oldugu goriilmektedir. Is
performansi faktdriiniin sahip oldugu Cronbach Alfa katsayisi ise su sekilde tespit
edilmistir: Birinci faktor olan "is performans1” faktoriiniin Cronbach Alfa katsayisi
0,726 degerinde oldugu goriilmektedir. Faktore ait gilivenilirlik katsayilarina
bakildiginda, yliksek derecede kabul edilebilir seviyesinde oldugu goriilmektedir.
Faktor analizi sonrasinda is performansinda bulunan ifadelerin faktor yik
degerlerine bakildiginda, birinci faktor i¢in 0,648 ile 0,791 arasinda degerlerinin

PO

degistigi gorilmiistiir.

5.9. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI
Arastirmanin hipotezleri sunlardir:

H;: Calisanlarin orglitsel stres diizeyleri yiiksektir.
H,: Calisanlarin is performans diizeyleri ytliksektir.

Hj: Calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile is performanslart arasinda anlamli bir
iliski vardir.
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H4: Calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile bazi1 demografik ve tanitict 6zellikleri
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Calisanlarin is performanslar1 ile bazi demografik ve tanmitict Ozellikleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.



ALTINCI BOLUM

BULGULAR
Bu bolimde, arastirmadan elde edilen bulgulara yer verilmistir.
Arastirmadan alinan verilerden saglikli sonuglar elde edilebilmesi igin ilk olarak
veri setinin normal dagilim ilkesine uygunlugu sinanmistir. Daha sonra faktor
analizi sonuglarina, ardindan tanimlayici istatistik sonuglarina, farklilik testlerine ve

son olarak ise Spearman Korelasyon Testine deginilerek calisma tamamlanmustir.

6.1.NORMAL DAGILIM BULGULARI

Aragtirmada kullanilan verilerin parametrik oldugu veya parametrik
olmadig1 analiz yoOntemleri kullanilarak hangi yontemlerle analiz edilecegini
belirlemek i¢in normallik testi yapilmistir. Arastirmada kullanilan oOrgiitsel stres
Olcegi veri seti ve is performansi veri setinin normal dagilim sergileyip
sergilemedigini anlamanin farkli yollar1 mevcuttur. Kolmogorov-Smirnov testi,
Histogram grafiginin ¢izilmesi, normal Q-Q Plot ve Kutu-B1yik Grafigi gibi testler

verilerin normal dagilip dagilmadigin1 gosteren testlerdendir..

6.1.1.Stres Ol¢eginin Normal Dagihm Bulgular:

Orgiitsel stres 6lgegi veri setinin normal dagilip dagilmadigindan emin
olmak i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo

9’da verilmistir.

Tablo 9: Orgiitsel Stres Veri Setinin Kolmogorov-Smirnov Testi Sonuglari

Kolmogorov- Smirnov Testi

Orgiitsel Stres Veri_Seti n P
233 0,000
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Buna gore orgiitsel stres Olcegi veri setine ait Kolmogorov-Smirnov Testi
degerleri normal dagilim i¢in istenilen degerler arasinda degildir (p<0,000).
Orgitsel stres lgedi veri setinin normal olup olmadigini belirlemek igin histogram

grafigine de bakilmis ve elde edilen bulgular asagida sunulmustur.

Histogram

200 ! ! | | | | | Mean =133
St Dev. = 53
M =233

150

Frequency

a0

a0 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 350

STRES_OLGEGI

Buna gore oOrgiitsel stres 6lgegi veri seti, sola ¢arpik bir dagilim gdstermistir.
Orgiitsel stres olgegi verilerinin normal dagilmadigi yukarida goriilmektedir.

Bununla beraber normal Q-Q Plot Testi sonuglar1 da kontrol edilmis ve elde edilen

bulgular asagida sunulmustur.
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Normal Q-Q Plot of STRES_GLGEGI

Expected Normal

05 10 15 20 25 30 35

Observed Value

Buna gore oOrgiitsel stres Olgegi veri seti, ortadaki cizgiden ¢ok fazla
uzaklastig i¢in Orgiitsel stres 6lgegi veri setinin normal dagilmadig goriilmektedir.
Bununla birlikte oOrgiitsel stres Olgegi veri setinin normal dagilima sahip olup
olmadigini belirlemek i¢cin Box Plot Grafigine de bakilmis ve elde edilen bulgular

asagida sunulmustur.

250

200

1,50

1,00

STRES_OLCEGI
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Buna gore orglitsel stres 6lgegi veri setinin normal dagilima uygun olmadigi

yukarida goriilmektedir. Yukarida gerceklestirilen tiim bu analizler sonucunda

orgiitsel stres Olgegi veri setinin, normal dagilmadigina karar verilerek parametrik

olmayan testlerin yapilmasi uygun gorilmiistiir.

6.1.2.1s Performansi Normallik Dagilim Bulgular:

Is performansi veri setinin normal dagilip dagilmadigindan emin olmak igin

Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmig ve elde edilen bulgular Tablo 10’da

verilmistir..

Tablo 10: Is Performansi veri setinin Kolmogorov-Smirnov Testi Sonuglari

Kolmogorov- Smirnov Testi

Is_performansi_&lgegi

n

p

233

0,000

Buna gore is performansi dlgegi veri setine ait Kolmogorov-Smirnov Testi

degerleri normal dagilim igin istenilen degerler arasinda degildir (p<0,000). Is

performansi 6lgegi veri setinin normal olup olmadigini belirlemek i¢in histogram

grafigine de bakilmis ve elde edilen bulgular agagida sunulmustur.

g0

Frequency

1,00 2,00 3,00

Histogram

4,00

iS_PERFORMANSI

Mean =310
Stl. Dev. =1,199
M =233
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Buna gore is performansi Olgegi veri seti saga carpik bir dagilim
gostermistir. Is performanst o6lgegi verilerinin normal dagilmadigi yukarida
goriilmektedir. Bununla beraber normal Q-Q Plot Testi sonuglari da kontrol edilmis

ve elde edilen bulgular asagida sunulmustur.

Normal Q-Q Plot of iS_PERFORMANSI

Expected Normal

0 1 2 3 4 5 6

Observed Value

Buna gore is performans Olgegi veri seti, ortadaki c¢izgiden cok fazla
uzaklastig1 i¢in is performans dlgegi veri setinin normal dagilmadig goriilmektedir.
Elde edilen bulgulara gore is performansi veri setinin normal dagilmadigina karar

verilerek parametrik olmayan testlerin yapilmasi uygun goriilmiistiir.

6.2. DEMOGRAFIK VE TANITICI DEGISKENLERE iLiSKiN
BULGULAR
Bu boliimde katilimcilarin demografik ve tanitici 6zelliklerini belirlemek
amaciyla frekans ve yilizde analizi yapilmis ve elde edilen bulgular Tablo 11°de
verilmistir.
Tablo 11: Katilimcilarin Demografik ve Tanitict Ozelliklerine Iliskin Frekans ve

Yiizde Analizi Bulgular

Degiskenler N %
16-23 57 24,5
Yas 24-31 83 35,6
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32-39 63 27,0
40-47 24 10,3
48 ve Uzeri 6 2.6
Kadin 96 41,2
Cinsiyet Erkek 137 58.8
Ilkokul 14 6

Ortaokul 26 11,2
Egitim Diizeyi Lise 111 47,6
On lisans 52 22,3
Lisans ve Uzeri 30 12,9

Evli 133 57,1
Medeni Durum Bekar 100 42.9
2 Yildizlh 13 5.6
3 Yildizl 66 28,3
Otel Niteligi 4 Yildizh 51 21,9
5 Yildizli 103 442

0-1000TL 6 2,6
1001-2500TL 125 53,6
Ayhik Gelir 2501-4000TL 73 314
4001 TL ve Uzeri 29 12,4
Onbiiro 75 32,2

Departman Yiyecek-Igecek 91 39
Kat Hizmetleri 67 28,8
Sef 48 20,6

Kaptan 11 4,7
Kat Gorevlisi 51 21,9
Resepsiyonist 39 16,7

Pozisyon Bellboy 13 5,6
Doorman 1 0,4
Garson 54 23,3

Komi 8 3,4

Stajyer 8 3.4
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1 Yildan Az 41 17,5

T“rizm‘}e ) 1-5 Y1l Arasi 84 36,1
Calisma Siiresi

(Turizm 6-10 Y1l Arasi 61 26,2

Deneyimi) 10 Yil ve Uzeri 47 20,2

1 Yildan Az 102 43,7

Bu Otelde 1-4 Y1l Arasi 95 40,8

Calisma Siiresi 5-8 Y1l Arasi 27 11,6

9 Y1l ve Uzeri 9 3,9

Buna gore katilmcilarin %24,5’inin 16-23 yas, %35,6’sinin 24-31 yas,
%27’sinin 32-39 yas, %10,3’liniin 40-47 yas, %2,6’sinin 48 ve lizeri yaglarda
olduklart; %41,2’sinin kadin ve %58,8’inin erkek c¢alisanlardan olustugu; %6’sinin
ilkokul, %11,2’sinin ortaokul, %47,6’sinin lise, %22,3’liniin 6n lisans ve
%12,9’unun lisans ve tizeri mezunu oldugu; %57,1’inin evli ve %42,9’unun bekar

oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin %5,6’sinin 2 yildizli otelde, %28,3’ilintin 3 yildizli otelde,
%21,9’unun 4 yildizli otelde ve %44,2’sinin 5 yildizli otelde calistiklari; %2,6’sinin
0-1000 TL, %53,6’smin 1001-2500 TL, %3 1,4 iiniin 2501-4000 TL ve %12,4’liniin
4001 TL ve lizerinde aylik ortalama gelire sahip oldugu anlasilmaktadir.

Katilimcilarin %32,2’sinin dnbiiro, %39’unun yiyecek-igecek ve %28,8’inin
kat hizmetleri departmaninda calistigi;. %20,6’sinin sef, %4,7’sinin kaptan,
%16,7’sinin resepsiyonist, %5,6’sinin bellboy, %0,4’linlin doorman, %?23,3’{inilin

garson, %3,4’liniin komi ve %3,4’1linlin ise stajyer olarak calistig1 tespit edilmistir.

Katilimcilarin %17,5’inin 1 yildan az, %36,1’inin 1-5 yil, %26,2’sinin 6-10
yil ve %20,2’sinin 10 y1l ve lizeri turizm deneyimine sahip oldugu; %43,7’sinin 1
yildan az, %40,8’inin 1-4 yil, %11,6’smnin 5-8 yil ve %3,9’unun 9 yil ve iizeri
bulunduklar1 otelde calistiklar1 tespit edilmistir.
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6.3.TUTUM OLCEKLERINE ILISKIN TANIMLAYICI ANALIZ
BULGULARI
Katilimeilarin Orgiitsel Stres Olgeginde yer alan ifadelere katilim oranlari,
aritmetik ortalamalari, standart sapma degerleri ve sonug¢ bulgulari Tablo 12°de
verilmistir.
Tablo 12: Katilmcilarin Stres Olgegine iliskin Frekans, Yiizde, Aritmetik

Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Sonu¢ Bulgulari
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isin Yapis1 Genel Ortalama

2,97

1,36

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Gerekli
arag-gerec
eksikligi

72

30,9

59

25,3

63

27,0

31

13,3

34

3,66

1,14

Yiiksek

Iste
tehlikenin
varligt

108

46,4

41

17,6

44

18,9

29

12,4

11

4,7

3,88

1,25

Yiiksek

Sicak veya
soguk
calisma
ortami

Fiziki Sartlar

41

17,6

61

26,2

60

25,8

46

19,7

25

10,7

3,20

1,24

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Isiklandirma
yetersizligi

59

25,3

58

249

41

17,6

59

25,3

16

6,9

3,36

1,28

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Cok
giriltili
calisma
ortami

35

15,0

34

14,6

39

16,7

71

30,5

54

232

2,67

1,37

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Fiziki Sartlar Genel Ortalama

3,35

1,25

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Gorev ile
ilgili
sorumlulukl
arin agik
olmamast

105

45,1

53

22,7

50

21,5

20

8,6

2,1

4,00

1,09

Yiiksek

Birbiriyle
¢celisen iki
isi birden
yapmak

101

433

55

23,6

47

20,2

25

10,7

2,1

3,95

1,12

Yiiksek

Politik

Yetki ve
sorumlulukl
arda
uyumsuzluk

75

322

70

30,0

50

21,5

33

14,2

2,1

3,75

1,11

Yiiksek

Performans
degerlendir
me ve
terfide
adaletsizlik

129

55.4

53

22,7

33

14,2

15

6.4

1,3

4,24

1,00

Yiiksek

Politik Genel Ortalama

3,98

1,08

Yiiksek
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Calisma w“ | o =
saatlerindek | 72 | 30,9 | 56 | 24,0 | 53 | 22,7 | 29 | 124 |23 | 9,9 2 @ %
1 belirsizlik >~

o e

Vakit Genel Ortalama == | "

en v

INe Yiiksek
Ne Diisiik

Orgiitsel Stres Olcegi Genel Ortalama

3,40
1,22
Yiiksek

Buna gore, calisanlarin orgiitsel streslerini belirlemeye yonelik faktorlerin
genel aritmetik ortalamalarina bakildiginda; isletme yapisi ve politik faktdrlerinin
“Yiiksek”, isin yapisi, fiziki sartlar, isletme iliski ve vakit faktorleri ise “Ne Yiiksek
Ne Diisiik” seklinde oldugu goriilmektedir.

Isin yapisi faktorii acisindan en cok katilimim "Asir is yiikii" ifadesi icin
%40,8’i ¢ok fazla stres olusturur secenegini tercih ettikleri goriilmektedir. ifadenin
aritmetik ortalama ve standart sapma degeri X=3,59 +1,39’dur. Isin yapis1 faktorii
acisindan en az katilimin “Vardiyal ¢alisma diizeni” ifadesi i¢in %36,9’u hig stres
olusturmaz secenegini tercih ettikleri tespit edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama

ve standart sapma degeri Xx=2,50 £1,45tir.

Fiziki sartlar faktorii agisindan en ¢ok katilimimn " Iste tehlikenin varhig”
ifadesi icin %46,4’li ¢ok fazla stres olusturur segenegini terch ettikleri tespit
edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri X=3,88 £1,25’tir.
Fiziki sartlar faktorii agisindan en az katilimin ise “Cok giiriiltiilii ¢alisma ortam1”
ifadesi i¢in %?23,2’s1 hig¢ stres olusturmaz secenegini tercih ettikleri goriilmistiir.

Ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri X=2,67 £1,37 dir.

Politik faktorii agisindan en c¢ok katilimin “Performans degerlendirme ve
terfide adaletsizlik™ ifadesi i¢in %55,4’linlin ¢ok fazla stres olusturur secenegini
tercih ettikleri goriilmiistiir. Ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri
x=4,24 +£1,00°dir. Politik faktérii acisindan en az katilmin “Yetki ve

sorumluluklarda uyumsuzluk™ ifadesi i¢in %?2,1°1 hi¢ stres olusturmaz segenegini
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tercih ettikleri tespit edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma

degeri X=3,75 +1,11’dir

Isletme yapis1 faktorii acisindan en ¢ok katilmin “Gérev dagilimindaki
adaletsizlik” ifadesi icin %50,6’sinin ¢ok fazla stres olusturur secenegini tercih
ettikleri tespit edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri
%=4,14 £1,08°dir. Isletme yapis1 faktdrii acisindan en az katilmin “Aym anda
birden fazla amire kars1 sorumlu olma” ifadesi i¢in %12,4’{ hi¢ stres olusturmaz
secenegini tercih ettikleri belirlenmistir. Ifadenin aritmetik ortalama ve standart

sapma degeri X=3,31 +1,33’tiir.

Isletme iliskisi faktorii acisindan en ¢ok katilimim “Calisanlar arasinda
catismanin yasanmasi1” ifadesi i¢in %30.9’unun ¢ok fazla stres olusturur se¢enegini
tercih ettikleri goriilmektedir. Ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri
%=3,70 +1,13’tiir. Isletme iliskisi faktorii acisindan en az katithmin “Calisanlar
arasinda asir1 rekabetin olmasi” ifadesi i¢cin %17,2’sinin hi¢ stres olusturmaz
secenegini tercih ettikleri tespit edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama ve standart

sapma degeri X=2,74 +£1,22"dir.

Vakit faktorii agisindan en ¢ok katilimin “Calisma saatlerindeki belirsizlik”
ifadesi i¢cin %30,9’unun ¢ok fazla stres olusturur secenegini tercih ettikleri tespit
edilmistir. Ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri X=3,53 +1,30’dur.
Vakit faktdrii agisindan en az katilimim “Is yerine ulasimda zorluklar” ifadesi i¢in
%26,6’sinin  hi¢ stres olusturmaz secenegini tercih ettikleri tespit edilmistir.

[fadenin aritmetik ortalama ve standart sapma degeri X=2,66 £1,40’tir.

Tablo 12’ye gore orgiitsel stres Olgeginin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerine bakildiginda x=3,40 +1,22’dir. Buna gore calisanlarin orgiitsel stres
diizeylerinin yliksek oldugu goriilmektedir. Buna gore arastirmanin “Calisanlarin

orgiitsel stres diizeyleri yiiksektir” Hy hipotezi kabul edilmistir.

Katilimeilarin Is Performans Olgeginde yer alan ifadelere katilim oranlari,
aritmetik ortalamalari, standart sapma degerleri ve sonug¢ bulgular1 Tablo 13’te

verilmistir.
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Tablo 13: Kahramanmaras ilindeki Otel Isletmelerinde (6nbiiro, yiyecek-icecek ve

kat hizmetleri) Calisanlarin Anket Formu Ifadelerine Gore Is performansi

Tanimlayici Istatistikleri, Aritmetik Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Sonug

Bulgulart

iIFADELER

Kesinlikle Katiliyorum

Katihyorum

Ne Katihyorum

Ne Katilmiyorum

Katilmyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Sonuc¢

%o

%o

%o

R

Sundugum
hizmet
kalitesinde
standartlara
fazlasiyla
ulagtigimdan
eminim.

86

36,9

94

40,3

43

18,5

34

0,9

4,09

0,87

Yiiksek

Bir sorun
gilindeme
geldiginde en
hizli sekilde
¢O0zim
retirim.

84

36,1

90

38,6

42

18,0

10

4,3

3,0

4,00

0,99

Yiiksek

is Performansi

Is
hedeflerime
fazlasiyla
ulasirim.

41

17,6

69

29,6

65

21,9

32

13,7

26

11,2

3,28

1,22

Ne Yiiksek
Ne Diisiik

Gorevlerimi
tam
zamaninda
tamamlarim.

143

61,4

78

33,5

4,7

0,4

4,55

0,62

Yiiksek

is Performans1 Genel Toplam

3,98

0,92

Yiiksek
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Is performans1 faktorii acisindan en ¢ok katilmin “Gérevlerimi tam
zamaninda tamamlarim” ifadesi i¢in %61,4’iinilin Kesinlikle Katiliyorum secenegini
tercih ettikleri tespit edilmistir. Ifadenin aritmetik ortalama ve standart sapma
degeri x=4,55+0,62’dir. Is performansi faktdrii acisindan en az katthmm “Is
hedeflerime fazlasiyla ulasirim” ifadesi icin %11,2’sinin kesinlikle katilmiyorum
secenegini tercih ettikleri tespit edilmistir. ifadenin aritmetik ortalama ve standart

sapma degeri X=3,28 +1,22°dir.

Tablo 13’e gore is performans Olgeginin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerine bakildiginda X=3,98 +0,92°dir. Buna gore calisanlarin is
performanslarin  yiikksek oldugu goriilmektedir. Buna gore arastirmanin

“Calisanlarin is performans diizeyleri yiiksektir” H, hipotezi kabul edilmistir.

6.4. BAGIMSIZ DEGISKENLERE YONELIK BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda orgiitsel stres 6lcegi ve is performansi veri seti,
normal dagilim gostermediginden iki degiskene sahip gruplar i¢in parametrik
olmayan testlerden Mann-Whitney U Testi, daha fazla degiskene sahip gruplar i¢in

ise Kruskal-Wallis Siralar Analizi Testi uygulanmustir.

6.4.1.Orgiitsel Stres Boyutlari ile Is Performansi Arasindaki iliskiye Yonelik
Spearman Korelasyon Testi Bulgular:

Katilimcilarin  orglitsel stres kaynaklari boyutlariyla i performanslar

arasindaki iligkisini belirlemek amaciyla korelasyon testi yapilmistir. Korelasyon

K1)
T

katsay1s1 harfiyle ifade edilir ve -1 ile +1 arasinda degisen degerler alir
(Islamoglu, 2011: 259; Sardarov, 2015: 143). Korelasyon katsayisinin +1 deger
almasi, iki degisken arasinda dogru yonlii bir iligskiyi gosterirken, -1 deger almasi
iki degisken arasinda ters yonlii bir iliskinin oldugunu gostermektedir. Korelasyon
katsayisinin (r=0) olmasinda ise iki degisken arasinda hicbir iligkinin olmadigi
yoniinde yorumlar yapilmaktadir (Ural ve Kilig, 2018: 231).

Korelasyon katsayisi iki degisken arasindaki iligkide, degiskenlerin yoniiniin
tespit edilmesi amaciyla kullanilir. Verilerin her ikisinin de normal dagilim
gostermemesi durumunda “Spearman Brown Korelasyon Katsayis1” hesaplanirken,
verilerin her ikisinin de normal bir dagilim gdstermesi durumundaysa ‘“Pearson

Korelasyon Katsayis1” kullanilmaktadir (Kose, 2008: 2). Arastirma kapsaminda

yapilan analizler sonucunda verilerin normal dagilmadig1 tespit edilmis olup,
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“Spearman Brown” korelasyon katsayisi ile analizler gercgeklestirilmistir. Tablo
14’te “Spearman Brown Korelasyon Katsayis1” deger araliklar1 ve kavramsal

ifadeleri gosterilmistir.

Tablo 14: Spearman Brown Korelasyon Katsayisi Deger Araliklar1 ve Kavramsal
Ifadeleri

Deger Araliklar: Kavramsal ifadeleri
r=1.0 Tam pozitif korelasyon
0,7<r<0,9 Kuvvetli pozitif korelasyon
0,5<r<0,7 Zayf pozitif korelasyon
0,3<r<0,5 Cok zayif pozitif korelasyon
0,1<r<0,3 Onemli olmayan pozitif korelasyon
r=0,0 Tam korelasyon
-0,3<r<-0,1 Onemli olmayan negatif korelasyon
-0,5<r<-0,3 Cok zayif negatif korelasyon
-0,7<r<-0,5 ZayIf negatif korelasyon
-0,9<r<-0,7 Oldukca negatif korelasyon
-1.0<r<-0,9 Kuvvetli negatif korelasyon
r=-1.0 Tam negatif korelasyon

Kaynak: Varol ve Sekerci, 2018: 9

Orgiitsel stres boyutlari ile is performansi arasindaki iliskinin incelenmesi
amaciyla yapilan “Spearman Korelasyon Testi” analizi bulgular1 Tablo 15°te

verilmistir.

Tablo 15: Orgiitsel Stres Boyutlari ile Is Performansi1 Arasindaki Iliskiye Yénelik
Spearman Korelasyon Testi Analizi

i
} isin Fiziki isletme | isletme
Spearman’s Rho | Perform Politik . Vakit
Yapisi Sartlar Yapis1 | Iliskisi
ansli
. r 1,000 -,077 ,027 -,055 -,008 117 -,089
I
; p . ,242 ,685 ,406 ,904 075 177
Performansi
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,077 1,000 J249%* | 1T7T7FE | [369%* | 207%* | [336%*
Isin Yapisi p ,242 ,000 ,007 ,000 ,001 ,000
N 233 233 233 233 233 233 233
r ,027 ,249%%* 1,000 L72%% | 304%* | 123%* | 265%*
Fiziki Sartlar | p ,685 ,000 ,009 ,000 ,062 ,000
N 233 233 233 233 233 233 233
Politik r -,055 77RO 172 1,000 | ,234%* ,091 ,069
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p ,406 ,007 ,009 . ,000 ,165 ,298
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,008 ,369 ,304%* | )234%*% 1 1,000 | ,166% | ,365%*

isletme
p ,904 ,000 ,000 ,000 . ,011 ,000
Yapis1
N 233 233 233 233 233 233 233
r 117 ,207%* ,123 ,091 ,166%* 1,000 ,095
isletme
. p ,075 ,001 ,062 ,165 ,011 . ,148
Hiskisi

N 233 233 233 233 233 233 233

r -089 | ,336%* | ,265%* ,069 | ,365%*% | 095 1,000
Vakit p 177 ,000 ,000 ,298 ,000 ,148
N 233 233 233 233 233 233 233

Yapilan Spearman Korelasyon Testi sonucuna gore ¢alisanlarin “isin yapis1”
stres boyutu ile “is performansi” arasinda Onemli olmayan negatif yonlii ve

anlamsiz bir iliskinin oldugu (r=-0,077; p= 0,242>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 15’e gore “fiziki sartlar” stres boyutu ile “is performansi” arasinda
onemli olmayan pozitif yonlii ve anlamsiz bir iliskinin oldugu (= 0,027; p=

0,685>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 15’e gore “politik stres” boyutu ile “is performansi” arasinda 6nemli
olmayan negatif yonlii ve anlamsiz bir iliskinin oldugu (r= -0,055; p= 0,406>0,05)
tespit edilmistir.

Tablo 15’e gore “isletme yapis1” stres boyutu ile “is performans1” arasinda
onemli olmayan negatif yonlii ve anlamsiz bir iligskinin oldugu (r= -0,008; p=

0,904>0,05) tespit edilmistir.

Tablo 15’e gore “isletme iligkisi” stres boyutu ile “is performansi” arasinda
onemli olmayan pozitif yonlii ve anlamsiz bir iliskinin oldugu (= 0,117;

p=0,075>0,05) tespit edilmistir.

b

Tablo 15’e gore calisanlarin “vakit” stres boyutuyla “is performanst’
arasinda negatif yonlii ve anlamsiz bir iligkinin oldugu (r= -0,089; p= 0,177>0,05)
tespit edilmistir.
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Buna gore arastirmanin ‘“Calisanlarin orglitsel stres diizeyleri ile is

performanslari arasinda anlamli bir iliski vardir” Hjs hipotezi reddedilmistir.

6.4.2.Cahsanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Yaslar1 Arasindaki iliskiye
Yonelik Farklilasma Durumu

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile yaslar1 arasindaki iligkiye gore %5

anlamhilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Yaslar1 Arasindaki Iligkiye
Yonelik Farklilasma Durumu

Orgiitsel
Stres IFADELER N Sira Kruskal p
Ortalamas1 | Wallis H
Boyutlar
16-23 57 125,20
24-31 83 112,90
isin Yapisi 32-39 63 117,83 2,608 0,625
40-47 24 116,52
48 ve Uzeri 6 89,00
16-23 57 118,54
24-31 83 118,89
Fiziki
32-39 63 120,21 3,670 0,452
Sartlar
40-47 24 110,15
48 ve Uzeri 6 70,00
16-23 57 112,88
24-31 83 118,75
Politik 32-39 63 120,86 1,247 0,870
40-47 24 112,77
48 ve Uzeri 6 97,92
16-23 57 132,68
. 24-31 83 121,66
Isletme
32-39 63 99,85 9,690 0,046
Yapisi
40-47 24 104,00
48 ve Uzeri 6 135,67
Isletme 16-23 57 121,98 1,467 0,832
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Mliskisi 24-31 83 120,35
32-39 . 112,37
40-47 24 107,50
48 ve Uzeri 6 110,00
1623 57 129,91
2431 o3 104,59
Vakit 32-39 63 122,14 6,203 0,184
40-47 24 111,65
48 ve Uzeri 6 133,42

Buna gore katilimcilarin “isin yapis1”, “fiziki sartlar”, “politik”, “isletme
iligkisi” ve ‘“vakit” faktorlerinde anlamli bir farklilik olmadigir goriilmiistiir
(p>0,05). “Isletme yapis1” faktoriinde anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Arastirmada bes faktoriin anlamsiz, bir faktdriin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte faktorlerin genel anlamlilik diizeyine bakildiginda da
otel calisanlarinin, orgiitsel stres diizeyleri ile yaglarina gore anlaml bir farkliligin
olmadig1r goriilmiistiir (p>0,05). Katilimcilarin yas degiskeninin, Orglitsel stres

diizeyleri lizerinde etkili olmadigin1 sdylemek miimkiindiir.

6.4.3.Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Cinsiyetleri Arasindaki Iliskiye
Yonelik Farklilasma Durumu

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile cinsiyetleri arasindaki iligskiye gore

%35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Mann-Whitney U Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 17'de verilmistir.

Tablo 17: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Cinsiyetleri Arasindaki Iliskiye
Yonelik Farklilasma Durumu

(")rgiitsel . Sira
Stres Ifadeler N Ortalama | M.W.U Z P
Boyutlar s1
Kadin 9 130,28
isin Yapis1 5301,500 2,742 0,006

Erkek 137 107,70

Fiziki Kadin 926 123,26 5975,000 -1,232 0,218
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Sartlar
Erkek 137 112,61
Kadin 26 112,35
" 6129500 | -0.910 0,363
Politik Erkek 120.26
137
Kadin 926 117,78
Isletme 6501,500 | -0,153 0.878
Yapisi Erkek 116,46
137
. Kadin 96 112,35
Isletme 6130,000 | -0916 0.360
Hiskisi
Erkek 137 120,26
Kadin 96 114,07
- 6294500 | -0,576 0.565
Vakit Erkek 137 119,05

Buna gore katilmecilarin Orglitsel stres diizeyleri ile cinsiyet degiskeni
arasinda “isin yapist” faktoriinde anlamli bir farklilik tespit edilirken (p<0,05),
“Fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”, “isletme iliskisi” ve “vakit”
faktorlerinde anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Katilimeilarin
cinsiyet degiskeninin, orgiitsel stres diizeyleri lizerinde etkili olmadigin1 sdylemek

mumkindiir.

6.4.4.Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Egitim Diizeyleri Arasindaki
Mliskiye Yonelik Farkhlasma Durumu
Katilimcilarin  orgiitsel stres diizeyleri ile egitim diizeyleri arasindaki
iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 18’de

verilmistir.
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Tablo 18: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Egitim Diizeyleri Arasindaki
Iliskiye Yonelik Farklilasma Durumu

Orgiitsel _ Sira
Stres Ifadeler N Ortalamas Krus.kal p
Wallis H
Boyutlar: 1
) Ortaokul 26 107,67
Isin .
Lise 111 127,67 8,526 0,074
Yapisi _
On lisans 52 112,69
Lisans ve Ustii 30 93,35
Ortaokul 26 114,71
Fiziki .
Lise 111 119,22 4,302 0,367
Sartlar _
On lisans 52 113,69
Lisans ve Ustii 30 130,03
[lkokul 14 130,46
Ortaokul 26 80,98
Politik Lise 111 119,56 9,335 0,053
On lisans 52 121,41
Lisans ve Ustii 30 124,82
) Ortaokul 26 99,65
Isletme .
Lise 111 124,15 4,451 0,348
Yapisi _
On lisans 52 119,22
Lisans ve Ustii 30 107,38
. Ortaokul 26 117,08
Isletme .
. Lise 111 121,51 7,861 0,097
iligkisi _,
On lisans 52 96,48
Lisans ve Ustii 30 125,67
Vakit [lkokul 14 98,96 2,740 0,602
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Ortaokul 26 103,67
On lisans 52 122,39
Lisans ve Ustii 30 121,52

Katilmeilarin orgiitsel stres diizeyleri ile egitim degiskenine gore “isin
yapist”, “fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”, “isletme iligkisi” ve “vakit”
faktorlerinde anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Alt1 faktoriin de
anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin genel anlamlilik diizeyine bakildiginda
da calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile egitim diizeylerine gére anlamli bir
farkliligin olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Katilimeilarin egitim degiskeninin,

orgiitsel stres diizeyleri lizerinde etkili olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.5.Cahisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Medeni Durumlari Arasindaki
Mliskiye Yonelik Farkhilasma Durumu
Katilimcilarin  orgiitsel stres diizeyleri ile medeni durumlar1 arasindaki
iligkiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amaciyla Mann-Whitney U Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 19'da

verilmistir.

Tablo 19: Calisanlarm Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Medeni Durumlar1 Arasindaki
Iliskiye Yonelik Farklilasma Durumu

Orgiitsel
Stres IFADELER | N Sira M.W.U Z p
Ortalamasi U
Boyutlar
Evli 133 116,82
i 6625,500 | -0,052 | 0,958
Isin Yapist Bekar 117,25
100
Evli 133 119,75
Fiziki ) 6284,000 | -0,746 | 0455
Sartlar Bekar 100 113,34
Evli 133 120,18
Politik 6227,000 | -0,857 | 0,391
o Bekar 100 112,77
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Evli 33 11121
Isletme 5880.500 | -1,576 | 0.115
Yapis1
Bekar 100 124,70
Isletme 6066.000 | -1,193 | 0.233
iskisi Bekar 122,84
100
Evii 133 109.01
- 5587.500 | -2.162 | 0,031
Valat Bekir | 190 | 127.63

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile medeni durum degiskenine gore;
“vakit” faktoriinde anlamli bir farklilik tespit edilirken (p<0,05) “Isin yapis1”,
“fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1” ve “isletme iliskisi” faktorlerinde anlaml
bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Buna gore bir faktoriin anlamli, bes
faktoriin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin genel anlamlilik diizeyine
bakildiginda da calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile medeni durumlarma gore
anlaml bir farkliligin olmadig1 goriilmistiir (p>0,05). Katilimcilarin medeni durum
degiskeninin, Orgiitsel stres diizeyleri {izerinde etkili olmadigini sdylemek

mumkindiir.

6.4.6.Calisanlarin  Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Calsilan Otelin Niteligi
Arasindaki Iliskiye Yonelik Farkhlasma Durumu
Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan otelin niteligi arasindaki
iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 20'de

verilmistir.
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Diizeyleri ile Calisilan Otelin Niteligine

Y 6nelik Bulgular
Orgiitsel
S%:‘les IF ADELER N Sira Kruskal
Ortalamasi Wallis H p
Boyutlar
2 Yildizlh 13 170,15
. . 3 Yildizlh 120,31
isin 66 15,399 0,002
Yapisi 4 Yildizh 51 125,64
5 Yildizli 103 103,89
2 Yildizla 13 152,54
Fiziki 3 Yildizhh 66 122,02 e 0.126
Sartlar 4 Yildizlh 51 106,78 ’ ’
5 Yildizli 103 1 14,36
2 Yildizli 13 136,00
3 Yildizli 66 118,27
Politik 4,445 0,217
4 Yildizlh 51 128,14
5 Yildizla 103 108,27
2 Yildizlh 13 129,27
isletme 3 Yildizli 66 128,56 4639 0.196
Yapisi 4 Yildizlh 51 117,58
5 Yildizli 103 107,76
2 Yildizli 13 137,54
isletme 3 Yildizhh 66 111,94 3072 0.381
iiskisi 4 Yildizls 51 126,08 ’ ’
5 Yildizh 103 1 13,16
2 Yildizlh 13 148,27
3 Yildizhh 66 117,30
Vakit 3,874 0,275
4 Yildizli 51 119,96
5 Yildizh 103 11 1,40

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan otelin niteligi degiskenine

gore; “isin yapis1” faktoriinde anlamli bir farklilik tespit edilirken (p<0,05) “fiziki
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sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”, “isletme iliskisi” ve “vakit” faktorlerinde
anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Bir faktoriin anlamli, bes
faktoriin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin genel anlamlilik diizeyine
bakildiginda da calisanlarin oOrgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan otelin niteligine
gore anlamli bir farkliligin olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). Katilimcilarin
calisilan otelin niteligi degiskeninin Orgiitsel stres diizeyleri {izerinde etkili

olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.7.Calsanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Ayhk Ortalama Gelirlerine
Yonelik Bulgular
Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile aylik ortalama gelirleri arasindaki
iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amactyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 21'de

verilmigtir.

Tablo 21: Calisanlarn Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Ayhik Ortalama Gelirlerine

Y o6nelik Bulgular
Orgiitsel S Kruskal
; ra ruska
Stres IFADELER N Ortalamas1 | Wallis H p
Boyutlar
0-1000 TL 6 97.92
. 1001-2500 TL 125 121.02
. ’ 24 481
Isin Yapisi 2501-4000 TL 73 117.01 466 0,48
4001 TL ve Uzeri 29 103,57
0-1000 TL 6 109.25
o 1001-2500 TL 125 116,84
sl 2501-4000 TL 73 121.73 L111 0,775
Sartlar ) )
4001 TL ve Uzeri 29 107,38
0-1000 TL 6 37.58
1001-2500 TL 125 114.84
Politik : 10,302 0,016
oliti 2501-4000 TL 73 124.88 . :
4001 TL ve Uzeri 29 122.90
0-1000 TL 6 76.33
: 1001-2500 TL 125 127.25
Isletme 8,048 0,045
Yapist 2501-4000 TL 73 107,08
4001 TL ve Uzeri 29 106,19
fsletme 0-1000 TL 6 97.17 3.720 0.293
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Tliskisi 1001-2500 TL 125 123.32

2501-4000 TL 73 106,55

4001 TL ve Uzeri 29 120,17

0-1000 TL 6 102.08

, 1001-2500 TL 125 116,63
Vakit 2501-4000 TL 73 113.26 1,923 0,588

4001 TL ve Uzeri 29 131,10

Katilimcilarin ~ Orgiitsel stres diizeyleri ile aylik ortalama gelirleri
degiskenine gore; “isletme yapis1” ve “politik” faktoriinde anlamli bir farklilik
tespit edilirken (p<0,05) “fiziki Sartlar”, “isin yapis1”, “isletme iliskisi” ve “vakit”
faktorlerinde anlamli bir farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). ki faktoriin
anlamli, dort faktoriin anlamsiz oldugu sonucuna varilmistir. Faktorlerin genel
anlamlilik diizeyine bakildiginda da calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile aylik
ortalama gelirlerine gore anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmiistiir (p>0,05).

Katilimeilarin aylik ortalama gelir degiskeninin, Orgiitsel stres diizeyleri lizerinde

etkili olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.8.Cahlisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Cahsilan Béliimlere Yonelik
Bulgular

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan bolim degiskenine gore

%35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 22’de verilmistir.

Tablo 22: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Calistiklar1 Béliimlere Y6nelik

Bulgular
(")rgiitsel S Kruskal
Stres IFADELER ra ruska
N Ortalamas1 | Wallis H p
Boyutlar
Onbiiro 75 102,62
isin Yiyecek-I k
-Igece 91 116,49 0,011
Yapisi Y 8,987
Kat Hizmetleri 67 133,78
Fiziki Onbiiro 75 119,19 Lol 0.491
Sartlar Yiyecek-Icecek 91 121,00 ’ '
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Kat Hizmetleri 67 109,11
Onbiiro 75 105,70
Politik Yiyecek-Icecek 91 130,80 6.884 0,032
Kat Hizmetleri 67 110,91
Onbiiro 75 115,20
isletme Yiyecek-igecek 91 121,61
v 0,8 10 0,667
apisi
Kat Hizmetleri 67 112,75
Onbiiro 75 107,55
Isletme Yiyecek-Icecek 91 125,02 0.224
iliskisi 2,992 ;
Kat Hizmetleri 67 116,69
Onbiiro 75 113,33
Vakit Yiyecek-igecek 91 127,65 4378 0,112
Kat Hizmetleri 67 106,64

Katilimeilarin orgiitsel stres diizeyleri ile c¢alisilan bolim degiskenine gore
“isin yapist” ve “politik” faktoriinde anlamli bir farklilik tespit edilirken (p<0,05)
“fiziki sartlar”, “isletme yapis1”, “isletme iliskisi” ve “vakit” faktorlerinde anlamli
bir farkliligin olmadig tespit edilmistir (p>0,05). iki faktdriin anlamli, dort faktoriin
anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin genel anlamlilik diizeyine bakildiginda
da calisanlarin Orglitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan boliimlere gdre anlamli bir
farkliligin  olmadigr goriilmistiir (p>0,05). Katilimeilarin - ¢alisilan  boliim

degiskeninin, Orgiitsel stres diizeyleri Tlzerinde etkili olmadigin1 sdylemek

mumkindiir

6.4.9.Cahsanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Cahsilan Pozisyonlara Yonelik
Bulgular
Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan pozisyonlar arasindaki
iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amactyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 23'te

verilmistir.
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Tablo 23: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Calisilan Pozisyonlara Y 6nelik

Bulgular
ngiizzel FADELER N Sira Kruskal "
Boyutlart Ortalamas1 | Wallis H
Sef 48 112,57
Kaptan 11 87,95
Kat Gorevlisi 51 129,25
Resepsiyonist 39 106,36
Yi::)‘l‘Sl Bellboy 13 119,77 8,857 0,355
Doorman 1 56,50
Garson 54 119,71
Komi 8 147,13
Stajyer 8 111,94
Sef 48 113,77
Kaptan 11 72,32
Kat Gorevlisi 51 105,34
Resepsiyonist 39 132,82
SI‘:::I':Y Bellboy 13 95,69 16,417 0,037
Doorman 1 33,50
Garson 54 133,50
Komi 8 133,69
Stajyer 8 112,00
Sef 48 121,95
Kaptan 11 142,82
Kat Gorevlisi 51 107,51
Resepsiyonist 39 111,72
Politik Bellboy 13 121,77 12,076 0,148
Doorman 1 7,50
Garson 54 125,21
Komi 8 136,50
Stajyer 8 69,06
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Sef 48 105,40
Kaptan 11 87,23
Kat Gorevlisi 51 114,56
Resepsiyonist 39 131,59
Isletme Bellboy 13 117,81 15,540 0,049
Yapisi
Doorman 1 18,50
Garson 54 124,30
Komi 8 166,00
Stajyer 8 84,75
Sef 48 112,00
Kaptan 11 134,18
Kat Gorevlisi 51 117,84
Resepsiyonist 39 92,33
Isletme Bellboy 13 143,00 14,547 | 0,069
Hiskisi
Doorman 1 23,00
Garson 54 128,61
Komi 8 144,63
Stajyer 8 101,75
Sef 48 126,00
Kaptan 11 87,50
Kat Gorevlisi 51 100,36
Resepsiyonist 39 121,15
Vakit Bellboy 13 110,23 10,857 | 0,210
Doorman 1 40,00
Garson 54 128,46
Komi 8 138,75
Stajyer 8 110,88

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile ¢alisilan pozisyonlar1 degiskenine

gore “isletme yapis1” ve “fiziki sartlar” faktorlerinde anlamli bir farklilik tespit

edilirken (p<0,05) “isin yapis1

politik”, “isletme iligkisi” ve “vakit” faktorlerinde

anlaml bir farklilik olmadig: tespit edilkmistir (p>0,05). Iki faktdriin anlamli, dort
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faktoriin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin geneline bakildiginda da
calisanlarin orglitsel stres diizeyleri ile c¢alisilan pozisyonlara gore anlamli bir
farkliligin  olmadigr gorilmiistiir (p>0,05). Katilimeilarin ¢alisilan pozisyon
degiskeninin, Orgiitsel stres diizeyleri {izerinde etkili olmadigin1 sdylemek

mumkuindiir.

6.4.10. Cahsanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Sektorde Calisilan Siirelerine
Yonelik Bulgular
Katilimcilarin - orgiitsel stres diizeyleri ile sektorde calisilan siireleri
arasindaki iligkiye gore %5 anlamhilik diizeyinde bir farkliik gosterip
gostermedigini anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde

edilen bulgular Tablo 24’te verilmistir.

Tablo 24: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Sektérde Calisilan Siirelerine

Yonelik Bulgular
Orgiitsel
Stres IFADELER N Sira @pskal |,
Ortalamas1 | Wallis H
Boyutlar:

1 Yildan az 41 115,07

. 1-5 Y1l 84 123,01
Isin Yapisi 3,830 0,280

6-10 Y1l 61 104,70

11 Y1l ve Uzeri 47 123,90

1 Yildan az 41 123,89

Fiziki 1-5 Y1l 84 111,88
1,079 0,782

Sartlar 6-10 Yil 61 117,18

11 Y1l ve Uzeri 47 119,90

1 Yildan az 41 107,17

1-5 Y1l 84 107,21
Politik 6,251 0,100

6-10 Y1l 61 130,70

11 Y1l ve Uzeri 47 125,28

1 Yildan az 41 123,24

Isletme 1-5 Y1l 84 126,86
7,180 0,066

Yapisi 6-10 Y1l 61 98,80

11 Y1l ve Uzeri 47 117,55
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1 Yildan az 41 118,76
Isletme 1-5 Y1l 84 122,11
. 1,228 0,746
iskisi 6-10 Y1l 61 110,44
11 Y1l ve Uzeri 47 114,85
1 Yildan az 41 123,84
1-5 Y1l 84 117,99
Vakit 3,761 0,288
6-10 Y1l 61 104,11
11 Y1l ve Uzeri 47 125,98

Katilimcilarin orgiitsel stres diizeyleri ile sektdrde galigilan siire degiskenine
gore “isletme yapis1”, “fiziki sartlar”, “isin yapis1”, “politik”, “isletme iliskisi” ve
“vakit” faktorlerinde anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Alt1
faktoriin de anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktorlerin geneline bakildiginda da
calisanlarin Orglitsel stres diizeyleri ile sektorde calisilan siirelerine gore anlamli bir
farkliligin olmadig1 gorilmistiir (p>0,05). Katilimcilarin sektdrde galisilan siire

degiskeninin, Orgiitsel stres diizeyleri {izerinde etkili olmadigini sdylemek

mumkindiir.

6.4.11. Cahsanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Mevcut Kurumda Calismis
Olduklar Siirelere Yonelik Bulgular
Katilimcilarin  Orgiitsel stres diizeyleri ile mevcut kurumda calismig
olduklar1 siireler arasindaki iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik
gosterip gdstermedigini anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve

elde edilen bulgular Tablo 25’te verilmistir.

Tablo 25: Calisanlarin Orgiitsel Stres Diizeyleri ile Mevcut Kurumda Calismis
Olduklar Siirelere Yo6nelik Bulgular

O;%fet: ! IFADELER N Sira Kruskal
Boyutlar Ortalamas Wallis H p
1 Yildan az 102 120,31
fsin Yapisi 1-4 Y1l 95 118,41 2,963 0,397
5-8 Y1l 27 109,91
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9 Y1l ve Uzeri 9 85,94
1 Yildan az 102 113,73
. 1-4 Y1l 95 125,99
SI:::tllk;r 5-8 Yil 27 98,80 230 0,238
9 Yil ve Uzeri 9 113,78
1 Yildan az 102 116,00
1-4 Y1l 95 116,33
Politik 5-8 Yl 27 122.13 0202 077
9 Y1l ve Uzeri 9 114,72
1 Yildan az 102 125,85
Isletme 1-4 Y1l 95 117,19 8,789 0,032
Yapisi
5-8 Y1l 27 84,50
9 Yil ve Uzeri 9 112,17
1 Yildan az 102 122,91
iosletme 1-4 Y1l 95 114,81 2310 0511
Hiskisi 5-8 Yil 27 109,56
9 Y1l ve Uzeri 9 95,44
1 Yildan az 102 118,73
1-4 Y1l 95 120,40
Vakit 5-8 Yil 27 109,44 2988 0393
9 Y1l ve Uzeri 9 84,17

Katilimcilarin - orgiitsel stres diizeyleri ile mevcut kurumda calismis
olduklar siire degiskenine gore; “isletme yapist” faktoriinde anlaml bir farklilik
oldugu tespit edilirken (p<0,05) “fiziki sartlar”, “isin yapis1”, “politik”, “isletme
iligskisi” ve “vakit” faktorlerinin anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Bir faktoriin anlamli diger bes faktoriin de anlamsiz oldugu
gorilmektedir. Faktorlerin geneline bakildiginda da calisanlarin orgiitsel stres
diizeyleri ile mevcut kurumda calismis olduklar siirelere gére anlamli bir farkliligin
olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05). Katilimcilarin mevcut kurumda ¢alismis olduklart

stire degiskeninin, orgiitsel stres diizeyleri ilizerinde etkili olmadigini sdylemek

mumkindiir.
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Sonug olarak aragtirmanin “Calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile bazi
demografik ve tanitict 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir” Hy hipotezi

reddedilmistir.

6.4.12. Cahsanlarin Is Performanslari ile Yaslarina Yonelik Bulgular
Katilimcilarin is performanslart ile yaslari arasindaki iliskiye gore %5
anlamhilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 26'da verilmistir.

Tablo 26: Calisanlarin Is Performanslar ile Yaslarina Yénelik Bulgular

Orgiitsel S Kruskal
IFADELER ra ruska
DEEES N Ortalamasi Wallis H p
Boyutlar
16-23 57 130,55
24-31 83 107,46
Is 32-39 63 115,93 4,888 0,299
Performansi

40-47 24 124,44
48 ve uzeri 6 101,75

Katilimcilarin 1§ performanslart ile yas degiskenine gore “is performans1”
faktoriinde anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Tek faktorli
olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktoriin geneline bakildiginda
da c¢alisanlarin is performanslari ile yaslarina gore anlamli bir farkliligin olmadig:
gorilmistir (p>0,05). Katilimcilarin yas degiskeninin, is performans diizeyleri

tizerinde etkili olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.13. Calisanlarin Is Performanslari ile Cinsiyetlerine Yénelik Bulgular
Katilimcilarin is performanslari ile cinsiyet degiskeni arasindaki iliskiye

gore %35 anlamlilik diizeyinde bir farklihik gosterip gostermedigini anlamak

amaciyla Mann-Whitney U Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 27'de

verilmistir.
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Tablo 27: Calisanlarin Is Performanslari ile Cinsiyetlerine Yonelik Bulgular

Performans | ; Sira
Ifadeler
Boyutlar N Ortalamasi M-W.U z P
Kadin 96 115,47
Is 6429,000 | -0,300 | 0,764
Performansi
Erkek 137 118,07

3

Katilimcilarin i performanslari ile cinsiyet degiskenine gore “is
performansi1” faktoriinde anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
Buna gore tek faktorlii olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktoriin
geneline bakildiginda da c¢alisanlarin is performanslar1 ile cinsiyetlerine gore
anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Katilimcilarin cinsiyet
degiskeninin, is performans diizeyleri Tlzerinde etkili olmadigini sdylemek

mumkindiir.

6.4.14. Cahsanlarin Is Performanslari ile Egitim Diizeylerine Yonelik Bulgular
Katilimcilarin is performanslar ile egitim diizeyleri degiskenine gore %35
anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 28'de verilmistir.

Tablo 28: Calisanlarin is Performanslar ile Egitim Diizeylerine Y&nelik Bulgular

Performans IF ADELER N Sira Kruskal P
Boyutlarn Ortalamas1 | Wallis H
Iy
Ortaokul 26 120,12 6,270 0,180
Performansi
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On lisans 52 112,85
Lisans ve Ustii 30 136,65

13

Katilimeilarin ig performanslar ile egitim diizeyleri degiskenine gore “is
performans1” faktoriinde anlamli bir farlilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
Buna gore tek faktorlii olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktoriin
geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslari ile egitim diizeyleri arasinda
anlamli bir farkliligin olmadigi gorilmiistir (p>0,05). Katilimeilarin egitim
diizeyleri degiskeninin, is performans diizeyleri iizerinde etkili olmadigini

sOylemek miimkiindiir.

6.4.15. Cahsanlarin Is Performanslar1 ile Medeni Durumlarima Yoénelik
Bulgular
Katilimcilarin is performanslari ile medeni durumlart degiskeni arasindaki
iliskiye gore %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak
amactyla Mann-Whitney U Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 29°da

verilmistir.

Tablo 29: Calisanlarin Is Performanslari ile Medeni Durumlarina Yénelik Bulgular

Performans ifadel Sira

adeler
Boyutu N Ortalamasi M-W.U z P
Evli 133 116,30
Is
6557,000 -0,189 0,850

Performansi

Bekar 100 117,93

Katilimcilarin is performanslari ile medeni durumlar1 degiskenine gore “is
performans1” faktoriinde anlamli bir farklilik olmadigr tespit edilmistir (p>0,05).
Buna gore tek faktorlii olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktoriin

geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslari ile medeni durumlar
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arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr goriilmiistiir (p>0,05). Buna gore
katilimcilarin medeni durum degiskeninin, is performans diizeyleri lizerinde etkili

olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.16. Calisanlarin is Performanslar ile Calisilan Otelin Niteligine Yonelik
Bulgular
Katilimcilarin is performanslari ile calisilan otelin niteligi degiskeni
arasindaki iliskiye goére %5 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip
gostermedigini anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde

edilen bulgular Tablo 30'da verilmistir.

Tablo 30: Calisanlarin Is Performanslari ile Calisilan Otelin Niteligine Yonelik

Bulgular
Perf
RS iFADELER N Sira Kruskal
Boyutu Ortalamasi Wallis H P
2 Yildizlh 13 90,12
is 3 Yildizlh 66 102,86
10,675 0,014
Performansi
4 Yildizlh 112,68
51
5 Yildizhh 103 131,59

Katilimcilarin is performanslari ile ¢alisilan otelin niteligi degiskenine gore
“ig performans1” faktoriinde anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Faktoriin geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslar ile ¢alisilan otelin
niteligi arasinda anlamli bir farkliligin oldugu gériilmiistiir (p<0,05). Katilimcilarin
caligilan otelin niteligi degiskeninin, is performans diizeyleri {iizerinde etkili

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Bu farkliligin hangi sorularda gerceklestigini gérmek igin “Is performansi”
faktoriinii olusturan her bir soruya ayr1 ayr1 bakilmis ve elde edilen sonuglar Tablo

31°de gosterilmistir.



161

Tablo 31: Calisanlarin Is Performaslar1 ile Calisilan Otelin Niteligine Yonelik

Bulgular
Performans ifadeler Kruskal Wallis
Boyutu H P
Gorevlerimi tam zamaninda
0,281 0,964
tamamlarim.
Sundugum hizmet kalitesinde
) standartlara fazlasiyla ulagtigimdan 10,709 0,013
Is Performansi ..
eminim.
Bir sorun giindeme geldiginde en
2,447 0,485
hizli sekilde ¢oziim tiretirim.
Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 10,728 0,013

Katilimcilarin “is performansi” faktoriinde “sundugum hizmet kalitesinde
standartlara fazlasiyla ulagtigimdan eminim.” ile “is hedeflerime fazlasiyla
ulagirim.” onermelerinde c¢alisilan otelin niteligi degiskenine gore %5 anlamlilik
diizeyinde bir farkliligin oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Fakat “is performansi”
faktoriinde “gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim.” ile “bir sorun giindeme
geldiginde en hizli sekilde ¢oziim iiretirim.” onermelerinde anlamh bir farkliligin

olmadig tespit edilmistir (p>0,05).

6.4.17. Calisanlarin is Performanslari ile Aylhk Ortalama Gelirlerine Yonelik
Bulgular
Katilimcilarin is performanslar ile aylik ortalama gelirleri degiskenine gore
%35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 32'de verilmistir.

Tablo 32: Calisanlarin Is Performanslar1 ile Aylik Ortalama Gelirlerine Y®6nelik
Bulgular

Perf .
erformans ifadeler N Sira Kruskal p

Boyutu Ortalamas1 | Wallis H
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0-1000 TL 6 105,00
1001-2500 TL 125 122.93
I 2.270 0518
Performanst | 5501_4000 TL 73 110,14
4001 TL ve
o 29 11121
uzeri

Katilimcilarin is performanslar ile aylik ortalama gelirleri degiskenine gore
“is performans1” faktoriinde anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
Faktoriin geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslari ile aylik ortalama
gelirleri arasinda anlamhi  bir farkliligin  olmadigr goriilmiistiir (p>0,05).
Katilimcilarin  aylik ortalama gelirleri degiskeninin, is performans diizeyleri

tizerinde etkili olmadigini1 soylemek miimkiindiir.

6.4.18. Calisanlarin is Performanslar ile Calisilan Boliimlere Yonelik Bulgular
Katilimcilarin is performanslar ile ¢alisilan boliimler degiskenine gore %5
anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 33’te verilmistir.

Tablo 33: Calisanlarin Is Performanslar ile Calisilan Béliimlere Yonelik Bulgular

Performans ifadeler N Sira Kruskal p
Boyutu Ortalamas1 | Wallis H
Onbiiro 75 121,86
Is Yiyecek-Igecek 91 115,86 0.682 0711
Performansi
Kat Hizmetleri 67 113,10

Katilimcilarin is performanslari ile calisilan boliimler degiskenine gore “is
performansi” faktoriinde anlamli bir farlilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Faktoriin geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslart ile ¢aligilan
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bolimler arasinda anlamhi bir farkliligin olmadigi goriilmistir (p>0,05).
Katilimcilarin calisilan boliimler degiskeninin, is performans diizeyleri iizerinde

etkili olmadigin1 sdylemek miimkiindiir.

6.4.19. Cahsanlarin Is Performanslar1 ile Calsilan Pozisyonlara Yonelik
Bulgular
Katilimcilarin is performanslar ile ¢alisilan pozisyonlar degiskenine gore
%35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 34'te verilmistir.

Tablo 34: Calisanlarin Is Performanslar ile Calistiklari Pozisyonlara Yonelik

Bulgular
Performans ifadeler N Sira Krus.kal p
Boyutu Ortalamas1 | Wallis H

Sef 48 113,06
Kaptan 11 114,68
Kat Gorevlisi 51 117,15

Resepsiyonist 39 126,81

is Performans: Bellboy 13 106,15 3,077 0,929

Doorman 1 172,50
Garson 54 119,06

Komi 8 95,81
Stajyer 8 113,06

Katilimeilarin is performanslart ile ¢alisilan pozisyonlar degiskenine gore
“is performans1” faktoriinde anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05).
Buna gore tek faktorlii olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu goriilmektedir. Faktoriin
geneline bakildiginda da ¢alisanlarin is performanslart ile calistiklar1 pozisyonlar
arasinda anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Katilimcilarin
caligilan pozisyonlar degiskeninin, is performans diizeyleri {izerinde etkili

olmadigini sdylemek miimkiindiir.
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6.4.20. Cahsanlarin is Performanslar ile Sektorde Cahsilan Siirelere Yonelik
Bulgular
Kahramanmaras Ilinde faaliyette bulunan turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde (Onbiiro, yiyecek-igecek ve kat hizmetleri) calisan 233 otel
calisaninin, is performanslari ile Sektorde Calisma Siireleri arasindaki iliskiye gore
%35 anlamlilik diizeyinde bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak amaciyla

Kruskal Wallis H Testi uygulanmis ve elde edilen bulgular Tablo 35'te verilmistir.

Tablo 35: Calisanlarin Is Performanslar ile Sektdrde Calisilan Siirelere Yonelik

Bulgular
Performans ifadeler N Sira Kruskal p
Boyutu Ortalamasi Wallis H
1 Yildan az 41 122,71
1-5 Y1l 84 126,04
Is Performansi 4,204 0,240
6-10 Y1l 61 109,84
11 Y1l ve Uzeri 47 105,16

Katilimcilarin is performanlart ile sektdrde calisilan siire degiskenine gore
“is performanst” faktoriinde amlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Faktoriin geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslar ile
sektorde calisilan siire arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr goriilmiistiir
(p>0,05). Katilimcilarin sektérde calisilan siire degiskeninin, is performans

diizeyleri lizerinde etkili olmadigini sdylemek miimkiindiir.

6.4.21. Cahsanlarm Is Performanslar1 ile Mevcut Kurumda Calismis
Olduklan Siirelere Yonelik Bulgular
Katilimcilarin i performanslar ile mevcut kurumda calismis olduklari
stireler degiskenine goére %5 anlamlilbik diizeyinde bir farklihik gosterip
gostermedigini anlamak amaciyla Kruskal Wallis H Testi uygulanmisg ve elde

edilen bulgular Tablo 36'da verilmistir.
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Tablo 36: Calisanlarin Is Performanslar ile Mevcut Kurumda Calismis Olduklari

Stirelere Yo6nelik Bulgular

Performans ifadeler N Sira Kruskal
Boyutu Ortalamas1 | Wallis H p
1 Yildan az 102 119,76
1-4 Y1l 95 111,95
Is Performansi 1,938 0,585
5-8 Y1l 27 116,44
9 Y1l ve Uzeri 9 140,67

Katilimcilarin i performanslart ile mevcut kurumda calismis olduklar
stireler degiskenine gore “is performansi” faktoriinde anlamli bir farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Buna gore tek faktorlii olan bu ifadelerin anlamsiz oldugu
gorilmektedir. Faktoriin geneline bakildiginda da calisanlarin is performanslar ile
mevcut kurumda ¢alismis olduklari stireler arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi
goriilmistiir (p>0,05). Katilimcilarin sektérde calisilan siire degiskeninin, is

performans diizeyleri lizerinde etkili olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Sonu¢ olarak arastirmanin, “Calisanlarin is performanslart ile bazi
demografik ve tanitic1 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.” Hs hipotezi

reddedilmistir.

6.4.22. Arastirma Hipotezlerinin Degiskenlere ve Faktorlere Gore Kabul-Ret
Durumlar:
Asagida Tablo 37°de aragtirmanin hipotezleri dlgeklerin alt boyutlarindaki

degisken ve faktorlere gore kabul ya da ret durumlari verilmistir.
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Tablo 37: Arastirma Hipotezlerinin Degiskenlere ve Faktorlere Gore Kabul-Ret

Durumlar1
Kabul-Ret
Degiskenler | Faktorler Hipotezler Durumlari
Hi: Cahisanlarin drgiitsel Kabul
Aragtirmamn Temel stres diizeyleri yiiksektir S
Hipotezi Edildi
Isin Yapisi Reddedildi
Fiziki o
Sartlar Reddedildi
Politik Reddedildi
Yas Isletme Kabul Edildi
Yapisi
Isletme e
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Isin Yapis Kabul Edildi
Fiziki o
Sartlar Reddedildi
Politik H4: Calisanlarin orglitsel stres Reddedildi
Cinsiyet : .
135{1;::: diizeyleri ile bazi demografik ve | Reddedildi
T tanitict 0zellikleri arasinda
Isletme _ Reddedildi
Hliskisi anlamli bir farklilik vardir
Vakit Reddedildi
Isin Yapis Reddedildi
Fiziki o
Sartlar Reddedildi
Politik Kabul
R - Edilidi
Egitim Diizeyi Tslet
yletme Reddedildi
Yapisi
Isletme ot e
iligkisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
pcdent isin Yapisi Reddedildi
urumu
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Fiziki N
Sartlar Reddedildi
Politik Reddedildi
Isletme Reddedildi
Yapisi
Isletme -
iliskisi Reddedildi
Vakit Kabul Edildi
Isin Yapisi Kabul Edildi
Fiziki N
Sartlar Reddedildi
Politik Reddedildi
Calisilan Otelin
Niteligi Isletme Reddedildi
Yapisi
Isletme .
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Isin Yapis Reddedildi
Fiziki N
Sartlar Reddedildi
Politik Kabul Edildi
Aylhk Ortalama ,
Geliri Isletme Kabul Edildi
Yapisi
Isletme .
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Isin Yapisi Kabul Edildi
Fiziki o
Sartlar Reddedildi
Calistigi Boliim Politik Reddedildi
Isletme Reddedildi
Yapisi
Isletme Reddedildi

Miskisi
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Vakit Reddedildi
Isin Yapis Reddedildi
Fiziki Kabul Edildi
Sartlar
Politik Reddedildi
Calisilan
Pozi -
ozisyon Isletme Kabul Edildi
Yapisi
Isletme e
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Isin Yapis Reddedildi
Fiziki N
Sartlar Reddedildi
Seiggrde Politik Reddedildi
Calisilan Siire .
(Turizm Isletme Reddedildi
Deneyimi) .Yap1s1
Isletme g
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Isin Yapis Reddedildi
Fiziki N
Sartlar Reddedildi
Bu Otelde Politik Reddedildi
l .. . -
Gahsma Siirest | Isletme Kabul Edildi
Yapisi
Isletme e
iliskisi Reddedildi
Vakit Reddedildi
Is Performans Olgegi
Kabul-Red
Degiskenler | Faktorler Hipotezler Durumlar
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H2:Calisanlarin is performans | Kabul
Arastirmanin Temel Hipotezi diizeyleri yiiksektir Edildi
Is e
Yas Performansi Reddedildi
Is
Cinsiyet Performansi Reddedildi
Is
Egitim Diizeyi Performansi Reddedildi
: is
Medeni o
Durumu Performansi Reddedildi
is HS5:Calisanlarin is
Calisilan -
Otelin Niteligi | Performansi | Performanslari ile bazi Kabul Edildi
Ayhk s demografik ve tanitici
Ortalama Performans: | 9Z¢€llikleri arasinda anlamli bir Reddedildi
Geliri
s farklilik vardir.
Cahsilan o1
Boliim Performansi Reddedildi
Is
Calisilan -
Pozisyon Performansi Reddedildi
Sektorde is
Calisilan Siire Reddedildi
(Turizm Performansi
Deneyimi)
Bu Otelde Is
Ca.!lsm.a Performansi Reddedildi
Siiresi
isin Yapisi o Reddedildi
H3: Calisanlarin orgiitsel stres
Fiziki Sartlar | diizeyleri ile is performanlari Reddedildi
Is Politic | 2rasinda anlamls bir iliski Reddedildi
Performansi
vardir. —
isletme Yapisi Reddedildi
Isletme Reddedildi

iliskisi
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Vakit

Reddedildi
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SONUC VE TARTISMA

Stres, bireyin bir durumu tehdit edici, talepkar veya zorlayict olarak
algiladiginda ortaya c¢ikan 0znel bir deneyimdir ve zorlanma, stres faktorlerine
maruz kalmanin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan fizyolojik, davranigsal ve psikolojik
degisiklikleri ifade eder (Nordhall, 2017: 3; Yildiz ve Bayrak¢i, 2020: 517). Is
performansi ise bireyin niteliklerinin ve yeteneklerinin, verilen goéreve gore
tanimlanmis olan otel basar1 dlgiitleriyle karsilastirilmasidir (Ozyoriik, 2009: 27).
Bu aragtirmada Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren otel isletmelerinde ¢alisanlarin
orgiitsel stres kaynaklarinin is performansi tizerindeki etkilerinin arastirilmasi
amaglanmistir. Bir baska ifade ile otel isletmelerinde ¢alisanlarin (6nbiiro, yiyecek-
icecek ve kat hizmetleri) orgiitsel stres ve is performans algilarinin belirlenmesi ve
belirtilen bu iki degisken arasinda bir iliski olup olmadig: arastirma kapsaminda
sorgulanmistir. Bu ana amag altinda, otel isletmelerinde ¢alisanlarin sahip olduklari
demografik Ozellikler ile stres kaynaklari ve is performanslarina bakis acilar
arasinda bir fark olup olmadig1 da ele alinarak arastirmada elde edilen verilere gore
baz1 sonuglara ulagilmstir.

e Orneklemde yer alan ¢alisanlarin; %24,5’inin 16-23 yas, %35,6’smin 24-
31 yas, %27’sinin 32-39 yas, %10,3’iinlin 40-47 yas, %2,6’sinin ise 48
ve Tlzeri yas oldugu gorlilmiis, en fazla calisanin gen¢ olarak
nitelendirilen 24-31 yas araligindan olustugu sonucuna varilmistir.

e Arastirmaya katilan calisanlarin cinsiyet dagilimlarina bakildiginda,
%41,2’sini kadin ¢alisanlar, %58,8’ini ise erkek c¢alisanlarin olusturdugu
gorilmiistiir. Buna gore Kahramanmaras’ta faaliyet gosteren turizm
isletme belgeli otellerde calisanlarin yaridan c¢ogunun (%58,8) erkek

calisanlardan olustugu sonucuna varilmstir.
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Otel calisanlarinin (Onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri) egitim
durumlarina bakildiginda, %6’smin ilkokul, %11,2’sinin ortaokul,
%47,6’smin lise, %22,3’tiniin 6n lisans ve %12,9’unun lisans ve lzeri
mezunu oldugu anlasilmaktadir. Buna gore calisanlarin ¢ogunun lise
mezunlarindan (% 47,6) olustugu sonucuna varilmistir.

Calisanlarin - medeni  durumlarma bakildiginda, %57,1’inin  evli,
%42,9’unun ise bekar oldugu anlagilmistir. Buna gore evli calisanlarin
bekar ¢alisanlara gore ¢ogunlukta oldugu sonucuna varilmistir.
Arastirmaya katilan ¢alisanlarin ¢alistiklari otellerin yildiz sayisina gore;
%5,6’smin 2 yildizli, %28,3’tintin 3 yildizli, %21,9’unun 4 yildizli,
%44,2’sinin 5 yi1ldizli oteller oldugu anlasilmaktadir. Buna gore en fazla
calisanin 5 yildizli (% 44,2) otellerde oldugu sonucuna varilmaistir.
Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  aylik  gelirlerine  bakildiginda
calisanlarin; %2,6’sinin 0-1000 TL’ye kadar, %53,6’sinin 1001-2500
TL’ye kadar, %31,4’linlin 2501-4000 TL’ye kadar, %12,4’tiniin 4001 TL
ve lizerinde oldugu anlagilmaktadir. Buna gore otel ¢alisanlarinin yaridan
fazlasinin (%53,6) 1001-2500 TL araliginda aylik gelire sahip oldugu
sonucuna varilmistir.

Arastirmaya  katilan  otel calisanlarinin  calistiklar1  boliimlere
bakildiginda;  %32,2’sinin  Onbiliro, %39,’unun  yiyecek-igecek,
%?28,8’inin ise kat hizmetleri departmaninda c¢alistig1 goriilmiistiir. Buna
gore, otellerde en fazla calisanin yiyecek-icecek departmanlarinda oldugu
sonucuna varilmistir.

Arastirmaya  katilanlarin  ¢aligtiklar1  pozisyonlara  bakildiginda;
calisanlarin ~ %20,6’sinin ~ sef, %4,7’sinin  kaptan, %16,7 sinin
resepsiyonist, %5,6’sinin bellboy, %0,4’{iniin doorman, %23,3’{iniin
garson, %3,4’linlin komi, %3,4’linlin stajyer olarak calistig1 tespit
edilmistir. Buna gore, garson kadrosunda ¢alisanlarin yogunlukta oldugu
sonucuna varilmistir.

Arastirmaya katilanlarin  turizmde c¢alisma siirelerine bakildiginda
calisanlarin; %17,6’sinin 1 yildan az, %36,1’inin 1-5 yil, %26,2’sinin 6-
10 y1l, %20,2’sinin ise 10 yil ve iizeri ¢alisma deneyimine sahip oldugu

sOylenebilir. Buna gore calisanlarin ¢ogunlukla, 1-5 y1l arasinda (%36,1)
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turizm deneyiminin oldugu sonucuna varilmistir. Buna gore,
Kahramanmaras’taki otellerde c¢alisanlarin turizm deneyiminin diislik
oldugu sdylenebilir.

Kahramanmaras’ta turizm isletme belgeli otel isletmelerinde halihazirda
calisanlarin, otelde c¢alisma siirelerine gore degerlendirildiginde;
%43,8’inin 1 yildan az, %40,8’inin 1-4 yil, %I11,6’sinin 5-8 yil,
%3,9’unun ise 9 yil ve lizeri siireden beri calistiklar1 anlasilmaktadir.
Otelde su anki duruma gore %43,8 ile 1 yildan az siiredir c¢alisanlarin
yogunlukta oldugu sonucuna varilmistir. Buna gére Kahramanmaras’taki
otellerde ¢alisanlarin is giicii devir hizinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
Calisanlarin otelde gecirdikleri siirelere gore degerlendirildiginde turizm
tecriibelerinin diigiik oldugu, calisma kosullarindan memnun olmadigi ya
da daha iyi calisma kosullarina sahip bir sektdre gegtiginin gostergesi

olabilir.

Anket formundan elde edilen orgiitsel stres ve is performansi boyutlarina

gore elde edilen sonuglar su sekilde belirlenmistir:

Orgiitsel stresin alt boyutlar1 incelendiginde; 16-23 yas araliginda
olanlarin “igin yapis1” ve “isletme iliskisi” faktorlerinde, 32-39 yas
araliginda olanlarin “fiziki sartlar” ve “politik™ faktorlerinde, 48 ve {izeri
yas araliginda olanlarin ise “igletme yapis1” ve “vakit” faktorlerinde diger
yas araliklarina gore daha stresli olduklar1 sonucuna varilmistir.

Cinsiyet bakimidan degerlendirildiginde, kadin ¢alisanlar erkek
caliganlara gore oOrgiitsel stres alt boyutlarindan “isin yapis1”, “fiziki
sartlar” ve “isletme yapis1” faktorlerinde daha fazla stres yasadiklari
bununla birlikte erkek c¢alisanlar ise kadin calisanlara gore “politik”,
“isletme iliskisi” ve “vakit” faktorlerinde daha stresli olduklar1 sonucuna
varilmistir.

Calisanlarin egitim diizeylerine bakildiginda, ilkokul mezunu olanlarin
“politik” ve “igletme iligkisi” faktorlerinde diger egitim seviyesinde
olanlara gore daha fazla orgiitsel stres yasadiklari; lise mezunu olanlarin
stres alt boyutlarindan “isin yapis1” ve “isletme yapisi” faktorlerinde
diger egitim seviyesinde olanlara gore daha fazla stres yasadiklari; 6n

lisans mezunu olanlarin “vakit” faktoriinde diger egitim seviyelerine gore
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daha fazla stres yasadigi; lisans ve lisans listii mezunu olanlarin “fiziki
sartlar” faktoriinde diger egitim seviyelerine gore daha fazla stres
yasadig1 sonucuna vartlmaistir.

Calisanlar medeni durumlarina gore degerlendirildiginde, bekar
calisanlarin “isin yapis1”, “isletme yapis1”, “isletme iligkisi” ve “vakit”
faktorlerinde daha fazla stres yasadigi; evli ¢alisanlarin ise “fiziki sartlar”
ve “politik” faktorlerinde daha yogun stres yasadiklari sonucuna
varilmistir.

2 yildizli otellerde calisanlarin diger otel niteligine sahip otellerdeki
calisanlara gore; “isin yapis1”, “fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”,
“isletme iliskisi” ve “vakit” faktorlerinde daha yogun Orgiitsel stres
yasadiklar1 sonucuna varilmaistir.

Calisanlar aylik ortalama gelirlerine gore degerlendirildiginde; 1001-
2500 TL araliginda olanlarin “igletme yapis1”, “isin yapist” ve “isletme
iligkisi” faktorlerinde diger aylik ortalama gelirlerine sahip ¢alisanlara
nazaran daha fazla orgiitsel stres yasadiklari; 2501-4000 TL araliginda
olanlarin “fiziki sartlar” ve “politik” faktorlerinde diger aylik ortalama
gelirlerine sahip calisanlara gore orgiitsel strese sahip olduklari; 4001 TL
ve lizeri aylik ortalama gelirine sahip kisilerin “vakit” faktoriinde daha
yogun Orgiitsel stres yasadigi sonucuna varilmistir.

Calisanlar otel boliimlerine (departmanlar) gore degerlendirildiginde, kat
hizmetlerinde c¢alisanlarin “isin yapis1” faktoriinde, diger depertmanlarda
calisanlara gore daha fazla oOrgiitsel stres yasadiklari; yiyecek-igecek
boliimiinde c¢alisanlarin  “fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”,
“isletme iliskisi” ve “vakit” faktorlerinde diger departmanlara ¢alisanlara
gore daha yogun oOrgiitsel strese maruz kaldiklar1 sonucuna varilmstir.
Calisanlar oteldeki pozisyonlarina gore degerlendirildiginde, kat gorevlisi
pozisyonunda calisanlarin “isin yapis1” faktoriinde, diger pozisyonlara
gore daha yogun orgiitsel stres yasadiklari; otelde komi pozisyonunda
calisanlarin “isletme yapis1”, “fiziki sartlar”, “isletme iligkisi” ve “vakit”
faktorlerinde, diger pozisyonlara gore daha yogun Orgiitsel stres

yasadiklari; otelde kaptan pozisyonunda c¢alisanlarin, “politik”
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faktoriinde, diger otel pozisyonlarina gore daha yogun Orgiitsel strese
maruz kaldiklar1 sonucuna varilmuistir.

Ornekleme katilan otel ¢alisanlarinin sektdrde turzim deneyimine gore,
11 y1l ve lizerinde ¢aliganlarin “isin yapis1” ve “vakit” faktdrlerinde, siire
bakimindan diger otel ¢aliganlarina gore daha yogun stres yasadiklari; 1
yildan az ¢alisanlarin “fiziki sartlar” faktoriinde, diger otel ¢alisanlarina
gore daha yogun stres yasadiklari; 6-10 yil araliginda ¢alisanlarin
“politik™ faktoriinde, siire bakimindan diger otel ¢alisanlarina gére daha
yogun stres yasadiklari; 1-5 yil araliginda ¢aligsanlarin ise “isletme yapis1”
ve “isletme iliskisi” faktorlerinde diger otel g¢alisanlarina gore daha
yogun stres yasadiklari sonucuna varilmistir.

“Ne kadar siiredir bu otelde calisityorsunuz?” sorusuna cevap olarak 1
yildan az cevabini veren calisanlarin “isin yapisi”, “igletme yapisi” ve
“isletme iligkisi” faktorlerinde diger calisanlara gore daha yogun stres
yasadiklari; 1-4 yil araliginda calisanlarin “fiziki sartlar” ve “vakit”
faktorlerinde, diger ¢alisanlara gore daha yogun stres yasadiklari; 5-8 yil
araliginda olan calisanlarin “politik™ faktdriinde, diger ¢alisanlara gore

daha yogun stres yasadiklar1 sonucuna varilmastir.

Arastirmadan elde edilen bu sonuglar 1s18inda asagidaki bilgilere

ulasilmastir.

Kahramanmarag’ta faaliyet goOsteren turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde (6nbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri) 16-23 yas
araliginda ¢alisanlarin, “is performansi” faktoriinde diger yas araliginda
calisanlara gore is performanslarinin yiiksek oldugu sonucuna varilmaistir.
Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde (Onbiiro, yiyecek-igecek ve kat hizmetleri), erkek
calisanlarin “is performansi1” faktdriinde kadin calisanlara gore yiiksek is
performansi sergiledikleri sonucuna varilmaistir.

Onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarinda egitim
diizeyleri ilkokul mezunu olanlarin, “is performansi” faktoriinde diger
egitim seviyelerine nazaran 1is performanslarinin yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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e Kahramanmarag’ta faaliyet goOsteren turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde (Onbiiro, yiyecek-igecek ve kat hizmetleri), bekar olarak
calisanlarin “ig performansi” faktoriinde evli olarak g¢alisanlara gore is
performanslarinin yiiksek oldugu sonucuna varilmstir.

e Onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarinda calisilan
otelin niteligine gore 5 yildizli otellerde calisanlarin, “is performansi”
faktoriinde diger nitelikli otellere gore is performanslarmin yiiksek
oldugu sonucuna varilmastir.

e Calisanlarin aylik ortalama geliri 1001-2500 TL araliginda olanlarin, “is
performansi” faktoriinde diger aylik ortalama gelirine sahip caligsanlara
nazaran is performanslarinin yiiksek oldugu sonucuna varilmaistir.

e Onbiiro departmaninda calisanlarin, “is performans1” faktoriinde diger
departmanlarda c¢alisanlara gore is performanslarmin yiiksek oldugu
sonucuna varilmistir.

e Otelde doorman olanlar ile resepsiyonist olarak c¢alisanlarin, “is
performans1” faktoriinde diger pozisyonlarda c¢aliganlara gore is
performanslarinin yiiksek oldugu sonucuna varilmstir.

e Otel calisanlarinin sektorde caligma siirelerine (turizm deneyimi) gore 1-
5 wyil araliginda deneyime sahip olan c¢alisanlarin, “is performansi”
faktoriinde diger belirli aralikta calisanlara nazaran is performanslarinin
daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

e “Ne kadar siiredir bu otelde ¢alistyorsunuz?” sorusuna cevap olarak 9 yil
ve lizeri cevabini veren ¢alisanlarin, “is performans1” faktoriinde, diger
belirli siireleri cevaplayan g¢alisanlara gore is performanslarinin yiiksek

oldugu sonucuna varilmstir.

Anket formunda yer alan 6nermeler dogrultusunda ulasilan sonuglar ise su

sekildedir:

e Ornekleme katilan galisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapist" faktorii
acisindan  degerlendirildiginde, calisanlarin  %26,2’sinin  "Miisteri
memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu" onermesi i¢in “Cok Fazla
Stres Olusturur” segenegini isaretledikleri tespit edilmis olup c¢alisanlar

i¢in miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Misafirler i¢in 6nemli goriilen kalite konusunda isletme calisanlar
gereken Onem ve 6zeni gostermektedirler. Calisanlar, misafirlere yonelik
bir sorun ile karsilastiklarinda misafirlerinin memnuniyetini 6n planda
tutacak bi¢cimde akla yatkin ve hizli ¢ozlimler iiretebilmektedirler.
Ornekleme katilan galisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapis1" faktorii
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin  %36,9’unun  "Vardiyal
caligma diizeni" Onermesi i¢in “Hi¢c Stres Olusturmaz” segenegini
isaretledikleri tespit edilmis olup calisanlara gore vardiyali ¢alismamin
otelin hizmetlerinin devami igin gerekli oldugu diisiincesinin, otel
calisanlar1 tarafindan benimsendigini s6ylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapisi" faktori
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin 9%26,2°sinin “Yaptiiniz igin
asirt monoton olusu” dnermesi i¢in “Cok Az Stres Olusturur” segenegini
isaretledikleri tespit edilmistir. Monotonlugun sehir otellerinde ¢ok fazla
olmadigi, bunun sebebinin ise otel miisterilerinin genellikle is
insanlarindan olustugu, sanayi, tekstil ve tarim sektoriiyle yakindan
ilgilenen is insanlarinin otellerinde konaklamasindan dolay1 ¢alisanlarin
yaptiklar1 islerde genellikle monotonluga maruz kalmadiklari; ¢ok az
isletme c¢alisaninin mevsimsellik miisteri 6zelliginden dolay1 islerinde
monoton donem gegirdiklerini sdylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapis1" faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %38,2’sinin “Asir1 yazigsma
ve biirokrasinin olusu” Onermesi i¢in “Cok Az Stres Olusturur”
secenegini igaretledikleri tespit edilmis olup ¢ok asamali is takibi yapma
geregi, asir1 prosediirler ve asir1 belge kullanma gibi sorunlar ¢ok az
ortaya ¢ikmakta ve isleri yavaslatan bu durumlarin ¢alisanlar {izerinde
cok az stres nedeni olarak goriildiigiinii sdylemek miimkiindiir.
Arastirmaya katilan calisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapisit" faktori
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin %40,8’inin "Asir1 is yukii"
onermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur” secenegini isaretledikleri
tespit edilmis olup otel calisanlarinin genellikle hem fiziksel hem de

zihinsel olarak ¢alismanin yogunlugu ve fazlaligi nedeniyle, kendilerine,
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cevrelerine ve sosyal yasamlarina zaman ayiramamalarina neden oldugu
sOylenebilir.

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, "isin yapis1" faktori
acisindan degerlendirildiginde, ¢alisanlarin %22,3’{iniin "Asirt disiplinli
calisma ortam1” Onermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur” segenegini
isaretledikleri tespit edilmis olup disiplin agisindan stresin bu diizeyde
olmasi oOzellikle Kahramanmaras’ta calisan otel c¢alisanlarinin s
performansina énemli etkide bulundugu sdylenebilir.

Calismaya katilan otel isgorenlerinin verdigi cevaplar, "isin yapis1"
faktorii agisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %46,4’iiniin "Iste
tehlikenin varlig1” 6nermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur” se¢enegini
isaretledikleri tespit edilmis olup buna gore is riskinin yiiksek olmasi
calisanlarda asiri1 stres sebebidir denebilir.

Ornekleme katilan ¢aliganlarin verdigi cevaplar, "fiziki sartlar" faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %30,9’unun "Gerekli arag-
gerec eksikligi” onermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur” segenegini
isaretledikleri tespit edilmistir. Buna gore ¢alisanlarin ekipman sikintisi
cekmeleri, islerini aksatacagindan, eksikligi halinde asir1 strese
girdiklerini soylememiz miimkiindiir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin verdigi cevaplar, "fiziki sartlar" faktori
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %26,2’sinin "Sicak veya
soguk c¢alisma ortam1” Onermesi i¢in “Cok Stres Olusturur” secenegini
isaretledikleri tespit edilmis olup buna gore calisanlarin fiziksel ve
zihinsel aktivitelerinin bozulmasina sebep olan bu Onermenin,
calisanlarda stres sebebi olarak goriildiigiinii soylemek miimkiindiir.
Ornekleme katilan ¢aliganlarin verdigi cevaplar, "fiziki sartlar" faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %30,5’inin "Cok giirtiltiilii
caligma ortami1” Onermesi icin “Cok Az Stres Olusturur” secenegini
isaretledikleri tespit edilmistir. Buna gore Kahramanmaras’taki otellerde
calisanlarin giliriiltiili ortamda calismalari, is performanslari {izerinde
fazla etkili olmadig1 sdylenebilir.

Ornekleme katilan c¢alisanlarin  verdigi cevaplar, “politik” faktorii

acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %45,1’inin “Gorev ile ilgili
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sorumluluklarin acgik olmamasi” Onermesi icin “Cok Fazla Stres
Olusturur” segenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Delice (2018:
25)’ye gore bir calisanin nelerden sorumlu oldugunu ve bu gorevde
kendisini neyin bekledigini acikliga kavusturan kapsamli ve eksiksiz bir
1§ taniminin yapilmasi verimliligi de beraberinde getirmektedir. Anlamli
bir gorev ifadesi, c¢alisan1 yonlendirmek i¢in degerli bir aragtir ve
calisanlar1 boliimdeki gorev/gorevlerine gore bilgi ve ustalik bakimidan
belirlemektedir. Buna gore otel ¢alisanlarinin gorev tanimlarinin tam
olarak yapilmadigi ya da goérev tanimina uymayan baska islerde de
calistirildiklarini s6ylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢alisanlarin  verdigi cevaplar, “politik” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, ¢alisanlarin  %43,3’lintin  “Birbiriyle
celisen iki isi birden yapmak” onermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur”
secenegini igaretledikleri tespit edilmis olup boyle bir durumda, asiri
seviyede korku ve endisenin ortaya c¢iktigini, duygusal halin ¢alisanlar
rahatsiz edici boyutlara ulagsmasinin da ¢alisanlarin is performansini
azalttigini sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin verdigi cevaplar, “politik” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin  %32,2’sinin  “Yetki ve
sorumluluklarda uyumsuzluk” énermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur”
secenegini igaretledikleri tespit edilmistir. Otel (Onbiiro, yiyecek-icecek
ve kat hizmetleri) departmanlarinda c¢alisan bireyler, olusan sorunlarin
¢Oziimiinde ya da islerinde, uyumu yakalayabilmek i¢in gerekli yetkiye
sahip olmak isterler. Bazen bir bagkasinin isini yiiklenerek sorumluluk
alanmnin  genisledigi  durumlar  olugmaktadir. Buna  gore
Kahramanmaras’taki otel c¢alisanlarinin yetki ve sorumluluk alanlarinin
genislemesinde asir1 boyutlarda strese maruz kaldiklarini sdéylemek
miimkiindiir.

Calisanlarin ~ verdigi  cevaplar,  “politik”  faktérii  agisindan
degerlendirildiginde, calisanlarin %355,4 liniin “Performans
degerlendirme ve terfide adaletsizlik” Onermesi i¢in “Cok Fazla Stres
Olusturur” secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Yoneticiler

calisanlar1 degerlendirirken tarafsiz olmalidir. Yoksa personelin yasadigi
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adaletsizlikler, moral diizeyini ve is performansini etkileyeceginden
orglitsel stres yasanmasinda olumsuz etken olmaktadir. Buna gore
Kahramanmaras’taki otel isletmelerinin (Onbiiro, yiyecek-igecek ve kat
hizmetleri) departmanlarinda c¢alisanlarin, degerlendirilme asamasinda ve
terfide adaletsizligin asir1 boyutlarda oldugu bu da personelin is
performansini olumsuz etkileyecegi diisiincesindedir demek miimk{indir.
Ornekleme katilan calisanlarin verdigi cevaplar, “isletme yapis1” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, ¢alisanlarin  %24,5’inin  “Ayn1  anda
birden fazla amire karsi sorumlu olma” 6nermesi igin “Cok Fazla Stres
Olusturur” secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Buna gore
Kahramanmarag turizm isletme belgeli otellerde calisanlarin amirleriyle
olan iligkilerindeki zayiflik ve ast-list arasinda yasanmasi istenmeyen
anlagmazliklar oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, “isletme yapis” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %40,3’iiniin  “Orgiit ici
haberlesmenin zayif olusu” O6nermesi i¢in “Cok Fazla Stres Olusturur”
secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Otel isletmelerinde ¢alisanlar,
kendi aralarinda iletisim kurmak zorundadirlar. Isletme yonetimi,
belirlenen hedeflere gore orgiitsel iletisimi kesinlikle saglayabilmelidir.
Otel isletmeleri niteligine gore (1, 2, 3, 4, 5) yildiz sayis1 biiylidiikge
iletisim  gliglesir, merkezden yOnetim azalir, gecikmeler yasanir,
karmasiklik ve biirokrasi artar bundan dolayr da haberlesmede
aksakliklarin olmasi kacimilmazdir. Buna gore otel calisanlarinin kendi
aralarinda ve isletme ici iletisimde aksakliklar yasadiklarini sdylemek
miimkiindiir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, “isletme yapis1”
faktoriine verdigi cevaplar degerlendirildiginde, ¢alisanlarin %50,6’sinin
“Gorev dagilimindaki adaletsizlik” Onermesi i¢in “Cok Fazla Stres
Olusturur” secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Is yogunlugu
varken izne ¢ikan diger calisanlarin islerini de yapma zorunlulugunun
calisanlara ¢ok fazla stres yasattigini soylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, “isletme iliskisi” faktorii

acisindan  degerlendirildiginde,  calisanlarin =~ %27,9’unun  “Is
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arkadaslarinin birbirine diismanca davranmasi” 6nermesi i¢in “Cok Stres
Olusturur” segenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Arkadaslarina karsi
diismanca tavirlar sergileyen calisan, hem isletmeye yarar saglamaz hem
de yaptigr isten haz duymaz. Bu istenmeyen bir durum olarak
degerlendirilir. Ciinkii ¢alisanin ¢ok stres yasamasi, is performansinin
diismesine sebep olacaktir. Buna gore Kahramanmaras turizm isletme
belgeli otellerde calisanlarin bu duruma sik sik maruz kaldiklarini ya da
sahit olduklarin1 soylemek miimkiindiir.

Ormekleme katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, “isletme iliskisi” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin  %30,9’unun  “Calisanlar
arasinda catismanin yasanmasi” Onermesi i¢in “Cok Fazla Stres
Olusturur” secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Bir isletmede iki
veya daha fazla kez c¢atisan, isiyle veya arkadaslarla kars1 karsiya gelen
calisanlarin durumu “¢ikmaza girmek™ seklinde nitelendirilebilir.
Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin verdigi cevaplar, “isletme iligkisi”
faktorii  acgisindan  degerlendirildiginde, c¢alisanlarin =~ %30,5’inin
“Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmas1” 6nermesi i¢in “Cok Az Stres
Olusturur” secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Rekabet, bir kiginin
performansini artirma istegi nedeniyle orgiit icindeki diger calisanlarla
girdigi yaristir. Fakat rekabetin asirist da zararhidir. Ciinkii ¢alisan,
performansini koruyabilmek ig¢in is arkadaglariyla siirekli miicadeleye
girisecek, bu da asir1 stres yasamasima neden olacaktir. Buna gore
Kahramanmaras turizm isletme belgeli otellerde c¢alisanlarin is
arkadaglar1 arasinda, asir1 rekabetin olmadigi, orta diizey rekabetin hakim
oldugu, bu nedenle de orta seviyede stres yasandigini sdylemek
miimkiindiir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin verdigi cevaplar, “vakit” faktori
agisindan degerlendirildiginde, calisanlarin  %26,6’smin  “Is  yerine
ulasimda zorluklar” onermesi i¢in “Hi¢ Stres Olusturmaz” segenegini
isaretledikleri tespit edilmistir. Calisanlarin i yerlerine ulasim anlaminda
herhangi bir sikint1 yasamadiklarini sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin verdigi cevaplar, “vakit” faktori

acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %25,3 {iniin “Islerin ¢cok kisa
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siirede bitirilmesi baskis1” Onermesi i¢in “Cok Stres Olusturur”
secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Ozellikle Kahramanmaras’taki
sehir otellerinde, kente il disindan is insanlarinin gelisiyle yogunluk
yasanmaktadir. Otel doluluk orani, ¢alisanlarda is performansini artirici
Ozelliktedir. Otel calisanlarinin zamana karsi yarismasi, tiim bolim
calisanlarinca strese neden olmaktadir. Buna gore Kahramanmaras’taki
otel ¢alisanlarinda, zaman baskisinin ¢ok stres olusturdugunu, bunun da
is performansmin artmasinda olumsuz etkide oldugunu sodylemek
miimkiindiir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin verdigi cevaplar, “vakit” faktori
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin  %30,9’unun  “Caligsma
saatlerindeki belirsizlik” Onermesi icin “Cok Fazla Stres Olusturur”
secenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Yiksek stresin en fazla
goriildiigii otel isletmelerinde, miisteri-¢calisan-yonetici arasinda tiglii bir
iligkinin olmasi, iiretimde makinelesmenin yetersiz kullanimi gibi
nedenlerden dolayr c¢alisanlarin genellikle ¢aligma saatleri uzun ve
yorucu gecmektedir. Buna gore Kahramanmarag’taki otel isetmesi
calisanlarinin ¢alisma saatlerinde bir diizensizligin oldugu goriilmekle
birlikte bunun, calisanlarin is performanslarint olumsuz etkiledigini
s0ylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan galiganlarin verdigi cevaplar, “is performansi” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin  %40,3’liniin  "Sundugum
hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastifimdan eminim."
onermesi i¢in “Katiliyorum” segenegini isaretledikleri tespit edilmistir.
Hizmet sunumunda kalite standartlarin1 yakalamak aslinda bir bireyden
daha ziyade oOrgiitsel bir gorevdir. Ciinkii organizasyon siirecleri, bir
biitiin olarak isler ve hedeflerini yakalar. Otel isletmeleri, takim ruhunun
hakim oldugu isletmelerdir. Ancak bireylerin oteldeki roliinii de
unutmamak gerekir. Buna gore calisanlarin, isteki basarim diizeylerinin
yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan calisanlarin verdigi cevaplar “is performans1” faktorii
acisindan degerlendirildiginde; calisanlarin  %38,6’sinin "Bir sorun

giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6ziim iiretirim." Onermesi igin



183

“Katiliyorum” segenegini isaretledikleri tespit edilmistir. Performans,
calisanin belirtilen kosullara gore davranisi ya da bir isin yerine getirilme
diizeyi ile belirlenir. Buna gore Kahramanmaras Ilindeki otellerin
departmanlarinda c¢alisan bireylerin, olusan sorunlara seri sekilde
¢Ozlimler gelistirdigini, bundan dolay1 da is performanslarinin yiiksek
seviyede oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢alisanlarin verdigi cevaplar, “is performans1” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, c¢alisanlarin %29,6’sinin “Is hedeflerime
fazlastyla ulaginim.” Onermesi i¢in  “Katiliyorum”  segenegini
isaretledikleri  tespit edilmistir.  Islevsel bir bakis acisiyla
degerlendirilecek olursa gorevi yerine getirmek ve gorevin gerektirdigi
sekilde Onceden belirlenmis hedefleri yakalamak, is hedeflerinin
kapsamina girmektedir. Otel isletmeleri, hedeflerine ulagmak ve
stirdiiriilebilir rekabet edebilirlik elde etmek i¢in ¢alismalarinda yiiksek
performans elde eden calisanlara ihtiyag duymaktadir. Buna gore
Kahramanmarag’taki otel ¢alisanlarinin performanslarinin  ytiksek
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ornekleme katilan ¢aliganlarin verdigi cevaplar, “is performansi” faktorii
acisindan degerlendirildiginde, calisanlarin %61,4’iniin  “Gorevlerimi
tam zamaninda tamamlarim.” 6nermesi i¢in “Kesinlikle Katiliyorum”
secenegini igaretledikleri tespit edilmistir. Performans, genel bir gaye ve
planlanan faaliyetler sonucunda ne elde edileceginin kalite veya miktar
acisindan belirlenmesidir. Bu nedenle ¢alisan yaptig1 isi bir plana gore,
kendini disipline ederek eksiksiz ve tam yapmaya gayret eder. Bu sayede
isteki  basaris1  ylikselir. Buna gore Kahramanmaras’taki otel
calisanlarinin performanslarinin yiiksek seviyede oldugunu sodylemek
miimkiindiir.

Sonug¢ olarak her iki Glgekten elde edilen verilere gore “Calisanlarin
orgiitsel stres diizeyleriyle is performanslarinin yiiksek seviyede” oldugu
sonucuna vartlmistir. Buna gore arastirmadan elde edilen sonugclar ile
bazi arastirmacilarin sonuglar1 Ortlismektedir (Sardarov, 2015; Avecl,

2016; Canik, 2016; Tiirkmen, 2016; Altun, 2018; Giingdr, 2018; Mei-
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Ling, Tharmalingam ve Vija-Kumaran, 2018; Aldawoodi, 2019;
Bozoyiik, 2019).

Yapilan Spearman Brown Korelasyon Testi sonucuna gore c¢alisanlarin
“isin yapis1”, “fiziki sartlar”, “politik”, “isletme yapis1”, “isletme iliskisi”
ve “vakit” stres boyutlar1 ile “is performansi” arasinda anlamsiz bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmaya gore her iki olgek
arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 sonucuna varilmistir. Buna gore

arastirmanin sonucuyla bazi arastirmacilarin sonuglar1 Ortiismektedir

(Ahmed ve Ramzan, 2013; Yozgat, Yurtkoru ve Bilginoglu, 2013)

Arastirma, sadece otel isletmelerindeki Onbiiro, yiyecek-igecek ve kat

hizmetleri boliimleriyle sinirlandirilmistir. Arastirmanin daha kapsamli bir sekilde

yapilmasi ya da tiim otel ¢alisanlarin1 kapsamasi, farkli sonuglar doguracaktir. Hatta

diger sektorlerde ayni arastirmanin yapilmasi halinde, farkli sonuclarin elde

edilmesi mumkiindir.

Kahramanmaras’taki otel isletmelerinde c¢alisanlarin, stres seviyelerinin

azaltilmasi ve ig performans seviyelerinin olumlu yonde artirilmasi i¢in asagidaki

onerilerde bulunmanin yararli olacag: diisiiniilmektedir.

Kahramanmaras’taki turizm isletme belgeli otellerde c¢alisanlarin,
iistleriyle olan iliskilerinde zayiflik oldugu, ast-iist arasinda yasanilmasi
istenilmeyen  anlagsmazliklar  yasandigi, bununla birlikte otel
yoneticilerinin alt kademede gorev yapan ¢alisanlara karsi gerekli
hassasiyeti gostermesi gerektigi sOylenebilir. Bu konuda daha duyarh
adimlar atilabilir.

Anket sonuglarindan elde edilen verilerde, ¢alisanlarin yasadigr orgiitsel
streslerden biri de departman igerisinde terfi etme ya da edememe
durumu olarak goriilmiistiir. Bu konuda, isletme yoneticileri tarafindan
hassasiyet gosterilmesi gereklidir. Ciinkii terfi eden personelin, is
performansinda artis olacak, refah seviyesi yiikselecek, isine ve
isletmesine daha icten baglanacaktir. Diger ¢alisanlarin da ayni terfiyi
alabilmesi i¢in glidiileyici bir rol oynayacagi sdylenebilir.

Calisanin  sorumlulugu disinda islerle ugrasmasi, gerekli bilgi ve

donanimi olmayan, niteliksiz, turizm deneyim ge¢misi olmayan ya da
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turizm deneyimi az olan bireylerin, kendileri i¢in uygun olmayan
pozisyonlara  atanmasi  neticesinde, = Kahramanmaras’taki  otel
isletmelerinde ¢alisanlarin birbiriyle ¢elisen isler yapmalarina, bunun da
calisanin is performansinin diismesine neden oldugu sdylenebilir.
Calisanlarin durumlar1 gozlemlenerek uygun pozisyona yerlestirilmeleri,
is performansinin artisina katkida bulunabilir.

Orgiitlerde bireyler, degerlendirilecegi zaman, calisanin tecriibesine,
karakterine, ise olan ilgi ve istegine, ise elverisliligine gore
degerlendirilir. Kahramanmaras’taki otel c¢alisanlarindan elde edilen
verilerde, bireylerin degerlendirilme kriterlerinin neler oldugunun tam
olarak bilinmemesi, acik olmayan durumlarin varligi, ¢alisanlarda asirt
bicimde oOrgiitsel stres olusturdugunu gostermektedir. Bu nedenden
dolay1, otel is tanimlarina uygun olarak performans kriterleri agik,
personelin  gorebilecegi sekilde calisanlarin nasil bir pozisyona
yiikselebilecekleri ya da hangi kriterleri basardiklarinda, neye gore prim
ve ikramiye alabilecekleri hakkinda net bilgi verilerek asir1 Orgiitsel
stresin Ontine gecilebilir.

Kahramanmaras’taki otel calisanlarindan elde edilen verilerde, ¢alisanlar
sorumlu olduklar islerden daha fazla is yiikii ile karsilastiklarini ya da
isin Ozelliklerinin kendi tecriibelerine, yeteneklerine ve Ozelliklerine
uymadigini bu yiizden daha fazla Orgiitsel stresle karsilastiklarim
belirtmislerdir. Isi yapacak olan kisinin, sahip oldugu ozellikler ile
yapilmasi istenen isin gerekleri arasinda farkliliklarin olmasi, ¢alisan icin
olumsuz bir durumun olugmasina sebep olacak, bu sebeple orgiitsel stres
seviyesinde agir1 artig olabilecegi ve is performansini da olumsuz
etkileyebilecegi soylenebilir.

Kahramanmarag’taki otel isletmesi ¢alisanlarinin, gérev tanimlamalarinin
yetersiz olmasi, ¢alisanlara ne yapacaklar1 konusunda talimatlarin dogru
aktarilmamasi, birden fazla sorumluluk yiiklenmesi, rol belirsizliklerine
ve kisiler arasinda catigmalara sebep olabilir. Orgiit icindeki ¢atismanin
Online ge¢mek icin Orgiit yapisinin tekrar diizenlenmesi, ¢alisanlar ve
yoneticilerin sergiledikleri mevcut tutum ve davraniglarinin yeniden

gbzden gecirilmesi i¢in daha saglikli adimlar atilabilir.
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e Kahramanmaras’taki otel isletmesi ¢alisanlarinin ¢alisma saatlerinde bir
diizensizligin oldugu sonucuna varilmistir. Asir1 calisma saatleri,
calisanlarda fizyolojik ya da zihinsel yorgunluga neden oldugu ve sosyal
yagsamlar1 i¢in kullanacaklart zamani olumsuz etkiledigi icin Orgiitsel
strese neden olur. Ozellikle fazla mesaiye kalinmasi, calisanlarda strese
neden olan temel unsurdur. Calisan, isletmenin bir parcgasi ya da glivende
oldugunu hissetmez ise is performansinda diistisler goriilecektir. Bu da
isletmenin performansina eksi deger kazandiracaktir. Hatta calisanlarin
hastalik raporlarina sik¢a bagvurmasina neden olacak, bunun sonucunda
da is ortamindan uzaklagma artarak kisinin is yerine baglilig1 azalacaktir.
Boyle durumlar calisan devir hizi oranmin yiikselisine de neden
olacaktir. Is giicii kaybimin yasanmasi demek yetismis bir elemanin kayb1
demektir. Bu tiir durumlara yol agmadan gerekli tedbirlerin alinmasinin

otel ya da is performansina katki saglayacagi soylenebilir.

Sonu¢ olarak oOrgiitsel stres, gelecekte de Onemini artirarak giindemde
kalmaya devam edecektir. Otel isletmeleri, problem giindeme geldikten sonra degil,
baslangic ve gelisme asamasinda Onleyici hizmet yoluyla stresle miicadelesini
yapmak zorundadir. Bu nedenle, oOrgiitsel strese neden olan faktorlerin calisan
tizerindeki etkileri izlenerek dnlem ve ¢oziimler olusturacak bir sistem insa edilmeli

ve bu sistemin hayata gegirilmesi yoniinde otel yonetimi 1srarci olmalidir.
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Ek 1: Orgiitsel Stres Kaynaklari ve is Performans Olcegi



261

EKLER
Anket No..........

ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

llginize sunulan bu anket formunda size yéneltilen ifadelere vereceginiz
cevaplar vasitasiyla, Otel Igletmesi Galisanlarinda Orgiitsel Stres
Kaynaklarinin is Performansina Etkisi: Kahramanmaras’ta Bir Uygulama
yapilmasi amaglanmaistir.

Anket formunda yer alan sorulara igtenlikle vereceginiz yanitlar, bilgilerin en
dogru sekilde derlenmesi ve degerlendirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Liitfen, ankette size yoneltilen tiim sorular1 ve ilgili agiklamalar1 dikkatlice okuyup,
anketi bos soru birakmadan cevaplaymiz. Saglayacaginiz bilgiler yalnizca bu
arastirma ¢ercevesinde ve bilimsel amaclarla kullanilacak olup, kisisel bilgiler
kesinlikle gizli tutulacaktir. Aragtirmamiza gostermis oldugunuz ilgi ve degerli

katkilariniz i¢in sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Ahmet CUMA
Gaziantep Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi
e-posta: ahmetcuma7 @ gmail.com

I. BOLUM
1. Yasmz () 1623 ( )24-31 ( )32-39 ( )40-47
()48 ve tizeri
Cinsiyetiniz : () Kadin () Erkek
Egitim Diizeyiniz : () llkokul () Ortaokul () Lise
( ) Onlisans ( ) Lisans veya Ustii
4. Medeni Durumunuz :( ) Evl ( ) Bekar
5. Aylik Ortalama Geliriniz :( )0-1000TL  ( )1001-2500TL

() 2501 -4000 TL

( ) 4001TL ve lizeri

6. Cahstigimz Boliim

Hizmetleri

: () Onbiiro ( ) Yiyecek-Igecek ( ) Kat

7. Cahstigimz Pozisyon

:( ) Sef ( )Kaptan ( )Kat Gorevlisi

() Resepsiyonist ( ) Bellboy ( ) Doorman

() 9yl ve lizeri

( )Garson ( )Komi ( ) Stajyer
8. Sektorde Calisma Siireniz : ( )1yildanaz ( )1-5yil  ( )6-10y1l
(Turizm deneyiminiz) () 11 y1l ve iizeri
9. Bu Otelde Calisma Siireniz : ( )1 yildanaz ( )14yl ( )5-8yil
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II. BOLUM
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Bu boéliimde isyerinizde Kkarsilastigimz orgiitsel
stres kaynaklarim1 belirlemeye yonelik ifadeler yer
almaktadir. Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak katihm
durumunuza en uygun diisen tek secenegi isaretleyiniz.
Ornegin; birinci ifadede yer alan “Yetersiz maas”
ifadesi sizde ¢cok fazla stres olusturuyorsa ilk siitunda
yer alan Cok Fazla Stres Olusturur kutucugunu
isaretleyiniz. Liitfen hicbir soruyu bos birakmaymmiz ve
sadece tek bir secenek isaretleyiniz.

ORGUTSEL STRES KAYNAKLARI

1. | Yetersiz Maas

2. | Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk

3. | Gorev ile ilgili sorumluluklarin agik olmamasi

4. | Birbiriyle ¢eligen iki isi birden yapmak

5. | Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik
6. | Asini disiplinli galigma ortami

7. | Yeteneklerin kullanilamadigi bir boliimde galigma
8. | Karar vermek icin yeterli yetkiye sahip olmama

9. | Ayni anda birden fazla amire kars1 sorumlu olma

10. | Orgiit ici haberlesmenin zay1f olusu

11. | Gorev Dagilimindaki adaletsizlik

12. | Kararlara katilamama

13. | Cok giiriiltiilii caligma ortami

14. | Sicak veya soguk ¢aligma ortami

15. | Gerekli arag-gereg eksikligi

16. | Iste tehlikenin varlig

17. | Isiklandirma yetersizligi

18. | Calisma saatlerindeki belirsizlik

19. | Is yerine ulasimda zorluklar

20. | Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskis1

O Ol O o g g o g o g g o o g O gl Oyg) d) cok Fazla Stres Olusturur

21. | Isin siirekli gdz 6niinde yapilmas1 zorlugu

22. | Asir ig yiiki

23. | Yaptiginiz igin asirt monoton olusu

24. | Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu

25. | Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu

o) oyjgy g g

oy ogl g g g o g g g o g g o g o O g g g gpgp ojgl d) cok Stres Olugturur

oy gojgy o o o o og oo oo oo g gogp g o g O o) gyg| g Az Stres Olusturur

oy ajgy o o o oo ogoop o oo gogp o gogr g g o) g gl O cok Az Stres Olusturur

o ggy o o o b g g b oo b g bologp g o O O O Op gy Ol Of Higstres Olusturmaz
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26. | Vardiyali caligma diizeni O [ I O A
27. | Ast-iist iligkilerinde sorun yaganmasi O |o|oOo)|O) O
28. | Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmast O [ I O A
29. | Is arkadaslarinin birbirine diismanca davranmasi O |o|oOo)|O) O
30. | Is arkadaslar1 ve/veya yoneticiler tarafindan cinsel | O | O | O | O | O
tacize ugrama
31. | Calisanlar arasinda gatigmanin yaganmasi Oo|o|o)| O
32. | Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama [ I O A
33. | Is yerinde dedikodunun yaygim olusu oo |o|d
IL.BOLUM
£ £
5 g E $
2| E s § =
£ E| 58| E|E
. < > = =
i$ PERFORMANSI x| 2| EE| 5|8
S| £ g = | = =
El | o¥ | 3| &
s z.2| 2| §
g & g
= =
34. | Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim O | O O O | O
35. | Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla | OO | O O O | O
ulagtigimdan eminim
36. | Bir sorun giindeme geldiginde en hizli sekilde | (O | O O OO
¢Oziim Uretirim.
37. | Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. O | Od O O | O
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