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OTEL iSLETMELERINDE STRES YONETIMi: iSTANBULDAKI BES YILDIZLI
OTEL iSLETMELERiI ONBURO BOLUMUNDE BiR ARASTIRMA

Tezi Hazirlayan: Neriman SAKAR BASKAYA

Ozet

Bu arastirma; Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin 6nbiiro
calisanlar lizerinde stres yaratan etmenleri belirlemek, stres faktorlerinin ¢alisanlarin stres
durumundaki tavir ve stresle basg etme stratejilerine etkilerini incelemek ve  stres
faktorlerinin demografik o6zelliklere gore farklilasma durumunu arastirmak amaciyla
hazirlanmistir. Kullanilan anket, Prof.Dr.Ali BALCI tarafindan gelistirilen “Ogretim
Elemaninin Is Stresi Anketi’nin iizerinde degisiklikler yapilarak hazirlanmistir. Bu amag
dogrultusunda diizenlenen anket; Istanbul ili Besiktas ilcesinde faaliyet gosteren bes

yildizli otellerde gérev yapan 109 onbiiro personeline uygulanmstir.

Anket sonuclart SPSS 17.0 programindan faydalanilarak analiz edilmistir. Anketin
giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan, orneklem grubunun demografik
ozelliklerine gore dagilimi frekans ve yiizde tanimlayici istatistiklerinden, Onbiiro
caligsanlart {izerinde stres yaratan faktorlerin etkilerinin ve Onbiiro calisanlarinda stresle
bas etme stratejileri ve streste izlenen tavrin belirlenmesinde aritmetik ortalama ve
standart sapma istatistiklerinden, stres yaratan faktorlerin stresle miicadele teknikleri ve
strese karsi izlenen tavra etkisinin belirlenmesinde regrasyon analizi ve stres yaratan
faktorlerin onbiiro ¢alisanlar {izerindeki etkisinin demografik 6zelliklere gore farklilasma

durumu ise ise t-testi ve varyans analizi yontemlerinden faydalanilarak incelenmistir.

Arastirma sonucunda; Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorler olan
ticret/kariyer, is ylikii ve giivensizligin etkileri agisindan belirgin bir farklilik olmadigi,
onbiiro calisanlarinin stresle miicadelede en fazla kacinma yontemini tercih ettikleri
belirlenmistir. Onbiiro ¢alisanlari iizerinde stres yaratan faktorler ile demografik ozellikleri

arasinda istatistiksel agidan anlamli sonuglara ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Stres, stres yonetimi, otel, konaklama isletmeleri, onbiiro



STRESS MANAGEMENT IN HOTEL OPERATIONS A STUDY ON FRONT
OFFICE DEPARTMENTS IN FIVE STAR HOTELS IN ISTANBUL

Thesis Prepared By: Neriman SAKAR BASKAYA

Abstract

This research has been prepared in order to define the elements which causes stress
on the Front Office employees in five-star hotels in Istanbul, to examine the effects of
stress factors on the attitudes under stress and strategies of coping with stress, to search the
variability of stress factors according to demographical characteristics. The survey, that is
used, has been prepared by making some changes on the survey of “ Teaching Staff’s
Work Stress Survey” which was developed by Prof. Dr. Ali BALCI. The survey which was
prepared accordingly, has been applied to 109 Front-Office employees at five-star hotels in

Besiktas, Istanbul.

The survey results have been analyzed using the SPSS 17.0 programme. To test the
reliability of the survey Alpha Coefficient has been made use of. The distribution of the
sample group according to its demographical characteristics has been examined by
frequency and percentage defining statistics. To define the effects of the factors that cause
stress on Front-Office employees, the strategies of dealing with stress and the attitude in
time of stress; arithmetical mean and standard deviation statistics have been used. To
determine the effects of factors which cause stress, on strategies of dealing with stress and
on the attitudes towards stress; regression analysis has been used. The differentiation of
factors, which cause stres, on front office employess according to the demographical

characteristics, have been examined by t-test and variation analysis techniques.

As a result of the study, it has been defined that for Front-Office employees, there
is no distinctive difference between the effects of the factors that cause stress such as
salaries, career, work load and lack of confidence and front office employees mostly prefer
the method of avoidance to fight stress. Statistically substantive results have been
achieved on the effect of coping with stress strategies and the relation of stress causing
factors and demographical characteristics.

Key Words: Stress, stress management, hotel, accomodation companies, front

office.
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GIRIS

Stres, son yillarda sik¢a duyulan ve kullamilan bir kelime olmakla birlikte, stres
kavrami literatiirde uzun yillardir hem nedenleri, hem de sonuglar1 agisindan c¢esitli
arastirmalara konu olmustur. Sektoriin kendine 6zgii yapis1 nedeniyle, giinliik is hayatlar
kapsaminda cesitli stres yapan faktorlerle karsilagmaktadirlar. Giliniimiiziin en 6nemli
sorunlar1 arasinda yer alan stres, calisma yasaminda etkisi ve sonuclari itibariyle {izerinde

durulmas1 gereken bir konudur.

Stres sozciigii, Latince "estrictia"dan gelmektedir. Stres, 17. yiizyilda felaket, bela,
musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullanilmistir. 18 ve 19. yiizyillarda ise,
kavramin anlami de8ismis ve giic, baski, zor gibi anlamlarda objelere, kisiye, organlara ve
ruhsal yapiya yonelik olarak kullanilmistir. Buna bagl olarak da stres, nesne ve kisinin bu
tiir giiclerin etkisi ile bi¢ciminin bozulmasina, carpitilmasina karst bir diren¢ anlaminda

kullanilmaya baslarmstlrl.

Stres altindaki insanin hata yapma ihtimali daha fazla olmaktadir. Dolayisiyla, stres
verimi diisliren bir etki yaratmaktadir. Otel isletmelerinde, Onbiiroda rezervasyon yapan
elemaninin stres nedeniyle elinin titredigi diisiiniildiigiinde stresin otel isletmeleri icin ne
derece sakincali oldugu ortaya ¢cikmaktadir. Bu nedenle otel calisanlar1 strese karsi nasil bir

tavir izleyeceklerini ve streslerini nasil yoneteceklerini bilmek durumundadirlar.

Bu arastirma; Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin 6nbiiro
caligsanlart lizerinde stres yaratan etmenleri belirlemek, stres faktorlerinin calisanlarin stres
durumundaki tavir ve stresle bas etme stratejilerini incelemek ve stres faktorlerinin

demografik ozelliklere gore farklilagma durumunu arastirmak amaciyla hazirlanmstir.

Bu amag dogrultusunda ¢alisma ii¢ ana boliimde ele alinmistir. Birinci boliim “Stres
Kavrami1” basglhiginda olup, bu béliimde stres ve orgiitsel stresin tanimlar1 yapilarak, stres
yaratan faktorler ayrintili olarak incelenmistir. ikinci bsliim “Otel Isletmelerinde Onbiiro

ve Stres Yonetimi” bashigindadir. Bu bolimde oncelikle otel isletmeleri ve organizasyon

'Nahavandi, A. ve Malekzadeh, A. R., Organizational Behavior. Prentice-Hall, New
Jersey, 1998, s. 534-536.



yapilarina yer verilmis, ardindan otel isletmelerinde Onbiiro boliimii ayrintili sekilde
incelenmistir. Son olarak da otel isletmelerinde stres yonetimi bashgi altinda stres
yonetiminden ve stresle bas etmede uygulanabilecek bireysel ve oOrgiitsel yontemlere yer
verilmistir. “Istanbul’da Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Onbiiro Béliimiinde Stres
Yonetimi Uzerine Bir Alan Arastirmas1” bashigindaki son boliimde ise Istanbul ili Besiktas
ilcesinde yer alan bes yildizli otellerde ©Onbiiro boliimiinde gorev yapan personel iizerinde

gerceklestirilen aragtirmanin yontem ve bulgularina yer verilmistir.



LBOLUM

STRES KAVRAMI

Bu boliimde; Cagimizda cevresel ve sosyal uyaricilarin siddetinin giderek artmast
sonucu gilintimiizde sik¢a kullandigimiz bir kavram olan stresin, tanimi, kaynaklar1 ve

sonuglar1 hakkinda bilgi verilecektir.

1. STRESIN TANIMI

Stres tanimlanmasi pek kolay olmayan, betimlenmesi daha c¢ok tercih edilen
giinlimiiziin en karmasik kavramlarindan biridir. Arastirict sayisi kadar stres tanimi vardir.
Buna karsin stres ile ilgili tanimlama girisimleri stresi, genellikle birey ve cevresi
baglaminda ele almakta, bedensel ve ruhsal sinirlarin zorlanmasi, gerilim ve baski altinda
tutulmasi ile ortaya c¢ikan bir durum olarak degerlendirilmektedir. Bir baska anlatimla
stres, tiim ¢evresel, orgiitsel ve bireysel etmenlerin belli oranda etkili oldugu kisinin tutum

ve davranislarina yon veren bir durum olarak degerlendirilmektedir®.

Son yillarda bilimsel yazinda stres, ii¢ anlamda kullanilmaktadir. ik olarak stres,
insanda gerilim yaratan olay ya da cevresel uyarict anlamimna gelmektedir. Bu anlamda
stres digsaldir. Ikinci olarak bireyin gosterdigi kisisel tepki anlaminda kullanilmaktadir. Bu
tepki zihinsel bir siirectir ve igseldir. Son olarak stres distan gelen talep veya tehlikeye

viicudun gosterdigi fiziksel tepki olarak degerlendirilmektedir3.

Uyarica tammmlarina gore stres; Birey iizerinde gerginlik tepkisi ile
sonuglanan gii¢ ya da uyaricidir. Sonucunda ise gerilimli bir tepki ortaya ¢ikar. Burada
vurgulanan nokta, stres yaratmasi miimkiin olan durumlar ve olaylardir. Gerilim ise
organizmada bozulma yaratan baskidir. Ancak bu tanimda basarisiz olan yon ayn stres
yaratict uyarilarla karsilasan iki farkli kisinin degisik gerilim diizeyleri gosterebilmesidir.
Bu yiizden stresin sadece bir uyarict (digsal bir durum ya da olay) olarak tanimlanmasi

stres kavramini biitiiniiyle aciklayamamaktadir.

2 Ertekin, Y., Stres ve Yonetim, Ankara, 1993 s. 6.
3 Rice, P., Stress and Health, USA, 1999, s. 7



Tepki tammmlarma gore stres; bireyin istenmeyen bir dis olay ya da durum gibi
cevresel bir stres etkenine gosterdigi fiziksel ya da psikolojik tepkidir. Uyarici taniminda
stres bir dis olay olmasina ragmen tepki taniminda stres igsel bir tepkidir. Burada {izerinde
durulacak nokta tepkinin tamamen kisiye ait bir olgu oldugudur. Dolayis1 ile uyariciyi
bilmeden yalnizca tepkiyi gozleyerek stresi aciklamak s6z konusu olamaz. Bu tanimin
eksikligi de bu noktadadir. Diger bir anlatimla, uyarici ele alinmadigi icin bireyin

tepkisinin stres tepkisi olup olmadig1 aciklanamaz.

Uyarici-Tepki tammlarina gore stres; ilk tanimda bireysel farkliliklara, cevre ile
iliskiye 6nem vermisken bu yaklasimda odak noktasi, ¢evre ile birey arasindaki iligkidir.
Cevreden gelen uyarilara organizmanin verdigi tepki ve bu tepkiye uyarict arasindaki
etkilesimdir. Bazi durumlar her birey icin stresli olabilirken (dogal hastaliklar, yasami
tehdit eden hastaliklar ya da sevilen kisiyi kaybetme) insanlar1 derinden etkileyen bazi
yasam olaylar1 (sinav korkusu, trafik sikisikligr ya da aile sorunlar1) her birey i¢in stresli

olmayabilir.

Bu ii¢ tanimin her biri, stresin olusumuna dair onemli goriis agilari sunar. Stres;
hem uyarict, hem tepki, hem de bu ikisi arasindaki etkilesimi iceren bir kavramdir.
Giiniimiizde en ¢ok kullanilan ve kabul goren tanim, bu ii¢ unsurun birlikte ele alindig1 ve
isleyislerin birlikte gozlendigi tanimdir. Sonug olarak stres, birey iizerindeki 6zel fiziksel
ve/veya psikolojik talepler yaratan herhangi bir dis faaliyet, durum veya olay sonucu olan

ve bireysel farkliliklar ve/veya psikolojik siireclerle ortaya konan bir uyum belirtisidir.

2. ORGUTSEL STRESIN TANIMI

Insanlar tarih boyunca bireysel amaclarim gerceklestirebilmek icin cabalarimi ortak
hedeflere yonlendirmisler ve boylelikle tek baglarina yapabileceklerinden daha fazlasim
yapabildiklerini gérmiislerdir. Bu biling diizeyi, insanlarin zamanlarinin énemli bir kismini
orgiitlerde gecirmeyi zorunlu hale getirmistir. Orgiite bir katki veren insanlar 6rgiitten de
kendisine bir katki gelmesini beklemektedir'. Ote yandan orgiit sorunlari insanlari

etkiledigi gibi orgiitte calisan insanlarin sorunlar1 da orgiitii etkilemektedir.

“_‘Gﬁler, Z., Bagpmar , N. 0. ve Giirbiiz, H., Is Yasaminda Stres ve Kamu Kurumlarindaki Sekreterler
Uzerine Bir Uygulama, Eskisehir, , 2001, s. 16.



Stres yazininda “Orgiitsel stres” kavramu ile ilgili ¢esitli isimler kullanilmaktadir. Is
stresi (job stress-work stress), Orgiitsel stres (organizational stress), meslek stresi
(occupational stress), ise baglh stres (work related stress) bunlardan bazilaridir. Kullanilan
kelime ne olursa olsun genel olarak ifade edilmek istenen konu aslinda, bireyin yasamini
stirdiirmek icin giristigi faaliyetler ve bunlarin bireye olan etkileridir. Bu caligmada kavram
“Orgiitsel stres” olarak kullanilacaktir. Orgiitsel stres genel olarak stres kavramiin bir
parcasi olsa da konunun 6nemi ve kapsami ayr1 ve bagimsiz bir incelemeyi kaginilmazdir

kilmaktadir.

Ross ve Altmaier’e gore “orgiitsel stres, isle ilgili talebin iscinin yeteneklerini astigi
ortamlarda, is kosullar ile calisan kisinin arasindaki etkilesimdir. Beehr’e gtjre6 stresor
(stressor), is cevresinde strese yol acan olaylar veya durumlar; gerilim (strain), bireyin
kendine zarar verecegini (akil ve beden saghgini veya huzurunu bozacagini)
degerlendirdigi stresorlere verdigi tepki; stres ise stresorlerle gerilimin bir arada bulundugu

ortamlardir.

3. STRES KAYNAKLARI

Stres kaynaklar1 kapsamli olarak ii¢ ana baglik altinda degerlendirilmektedir. Bu
stres kaynaklar1 asagidaki gibi siralanabilir:
¢ Kisisel Stres Kaynaklari
o Orgiitsel Stres Kaynaklari
¢ Orgiit Dis1 Stres Kaynaklari

3.1. Kisisel Stres Kaynaklari

Stres konusunda en ¢ok arastirma kisisel stres kaynaklar iizerine yapilmis ve
sonugta bunlarin stresin temel belirleyicileri oldugu hususunda goriis birligine varilmistir.
Stres ve orgiitsel iliski arasindaki bag incelendiginde ¢alisanin kisiliginin de bir orgiitsel
stres kaynagi oldugunu gdérmemiz miimkiindiir. Kisinin ¢evresini nasil algiladigi, cevresel
degisimlere ve iliskilere nasil bir tepki gosterdigi belirli sinirlar igerisinde, ilgili kisinin

kisiligi ile de ilgilidir. Personelin otokratik yapili biri olmasi, cinsiyeti, duygusal olarak ice

5 Ross, R., ve Altmazer, E., Intervention in Occupational Stress, London, 1994, s. 55.
6 Beehr, T., Psychological Stress in the Workplace, London, , 1995, s. 193.



doniik veya disa doniik bir yap1 gostermesi, duygusal acidan cok cabuk incinmesi,
olumsuzluklar karsisinda gosterdigi diren¢ ve genel olarak basar1 gereksinimi, oOrgiitsel
yapt icinde birer stres kaynagi olarak karsimiza cikabilir’. Bunun yaninda grupsal ve
orgiitsel stres kaynaklari da kisisel diizeyde etki yaratirlar®. Kisisel stres kaynaklari

sunlardir:

3.1.1. Demografik ve Algisal Degiskenler

Kisinin yasi, cinsiyeti, egitimi ve fiziksel durumu onun algilamasim etkiler.
Ornegin bir birey icin rekabetsel ve iddiali bir ortamda ¢alismak olumlu goriiniirken bir
digeri icin tehdit unsuru olabilir. Bireyler yaslandik¢a ¢evresel ve psikolojik stresle basa
cikma giicleri azalir. Beyni bilgiyi kullanmakla yetersiz kalir ve viicudu da degisimlere
yanit verecek kapasitede degildir. Stres katlamlmayacak kadar zorlasir; fakat bunun
dengeleyici bir giici vardir. Insanlar yaslandikca daha az hirsli olurlar ve
basaramayacaklar1 sorumluluklar1 yiiklenmez kendilerine basaramayacaklar1 amaglar

koymazlar.

Strese kars1 gosterilen tepkilerde cinsiyet de belirleyici etmenlerden biridir.
Kadinlarin erkeklere oranla strese daha az fizyolojik yanitlar verdikleri, bunun sonucunda
da daha uzun bir 6mre sahip olup, bazi1 hastaliklara daha az yakalanip, daha ¢abuk

kurtulduklar1 bilinmektedir.

3.1.2. Kisilik Nitelikleri

Bircok etmen, insanlarin olaylart veya durumlart nasil yorumladigini
etkilemektedir. Bu etmenler arasinda degerler, orf ve adetler, deneyimler, inanislar,
ideolojiler siralanabilir. Burada belirleyici etmen “kisilik™ tir. Kisilik, ge¢misin, mevcut
zamanin ve gelecegin olusturdugu bir biitiindiir. Bir kisinin zihinsel ve bedensel
niteliklerinde goriilen farkliliklarin, onun diisiince ve davranislarina yansimasina kisilik

denir. Kisilik; “insanin toplumda oynadig: cesitli roller ve bu rollerin bagskalar iizerinde

7 Erdogan, I Isletme Yonetiminde C)rgiitsel Davranis, Istanbul, 1999, s. 90.
8 Gliney, S., “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 2001 , s. 444.



biraktig1 etkilerin tiimii olarak bireyleri birbirinden ayiran davraniglar biitiini” olarak

tanimlamaktadir’.

Bireyin kisilik nitelliklerinin bilinmesi ¢evreye uyum saglamasi bakimindan 6nem
kazanmaktadir. Bu kisilik Ozellikleri giiniimiizde artik cesitli testler ve benzer Ol¢me
metotlariyla ortaya cikarilabilmektedir. Kisiligin bir diger ifadesi de kisinin kendinden
kaynaklanan strestir. Genelde stresin asil kaynagi ¢evredeki insanlar, ekonomik durumlar
veya diger etmenler olarak degerlendirilir. D1s etmenler stresi tetikleyici etki yapsalar da,
stresin asil kaynagi bireyin kendi icindedir. Kendi kendine olusturulan korku ve kaygilar,

kisiyi zaman zaman strese sokmaktadir.

Kaygi, is bagimliligi, olumsuz diistinme, isleri erteleme aligkanligi, ozgiiven
eksikligi ve miikemmelliyetcilik insam1i en iyi aminda strese sokabilecek kisisel
ozelliklerden bazilaridir. Son yirmi yil icinde bu konu ile ilgili aragtirmalar, is ve aile ile
ilgili ortamlarda daha cok toplanmustir. Insanin zaman baskis1 hissetmesinin temelinde
erteleme aligkanligi ortaya cikmaktadir. Erteleme son dakika baskisina sebep olur ve stres
bas gosterir. Erteleme insanin o konuda Ozgiivenini yitirmisliginin gostergesidir. Bu
konuda kisiler kendilerini zorlamali ve yapilmasi gerektigine inandig isleri ertelememeli

veya zaman planlamasi yapmalidir.

Kisinin cevresini nasil algiladigi, cevresel degisimlere ve iliskilere nasil bir tepki
gosterdigi kisiligi ile ilgilidir. Calisanin otokratik yapida olmasi, cinsiyeti, duygusal olarak
ice doniikk veya disa doniik bir yap1 gostermesi, iliskiler acisindan destekleyici veya
yarismaci tavir sergilemesi, duygusal acidan incinir olmasi, olumsuzluklar karsisinda
direnci ve genel olarak basar1 gereksinimi orgiitsel yap1 i¢inde birer stres kaynagi olarak

karsimiza glkabilirlo.

3.1.3. Yasam ve Kariyer Degisikligi

Toplumsal ve teknolojik degisiklikler gibi, yasam ve kariyer degisiklikleri de stres
yaratabilirler. Yapilan arastirmalar ani yasam degismelerinin insanlar {izerinde asir1 stres

yarattigin1 dogrulamistir. Yasam degismeleri yavas (yaslanma) veya ani (aile bireylerinden

9 Yavuzer, H., Cocuk ve Sug, Istanbul, 1982, s. 287.
10 Ertekin, Y. Stres ve Yonetim, Ankara, 1993, s. 40.



birinin Oliimii) olabilir. Ayni seyler kariyer degismeleri iginde gecerlidir. Yeni
sorumluluklarla yeni bir ise aniden baslama insanlarda stres yaratabilir. Ayni sekilde
kapasitesini yeterince kullanamayacagi veya kapasitesini agan bir ise veya makama terfi

edilme insanlarda stres olusturabilir'".

3.2. Orgiitsel Stres Kaynaklar

Insanlarin yasaminda, ¢alistiklar1 orgiitler oldukca dnemlidir. Kisinin sahip oldugu
i, onun toplumsal statiisiinii, hayattan aldigi doyumu ve ailesine sagladigr imkanlari
belirlediginden, is hayatindaki stres bireyin beden ve ruh sagligini dogrudan etkiler.
Orgiitsel stres kaynaklari ile ilgili, bir cok arastirmaci degisik siiflandirmalar yapmistir.
Yapilan bu simiflandirmalardan c¢ikan ortak oOrgiitsel stres kaynaklarina asagida yer

verilmektedir.

3.2.1. Ucret Yetersizligi

Giintimiizde ekonomik durum bir¢ok kisi i¢in 6nemli bir stres kaynagi olmustur.
Birgok insan ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in ikinci bir is yapmak veya esini calistirmak
zorunda kalmistir. Bu da, bireylerin ailesel etkinlikleri ve dinlenme icin ayirdiklart zamani
azaltmistir. Dolayisiyla asir1 caligma yiikii ¢alisanlar1 birinci islerinde daha fazla stres

yasamalarina da yol agmaktadlrlz.

Calisanlarin iicret konusunda iki temel diisiinceleri vardir. Birincisi, kazang
saglama, ikincisi ise, yapilan isin karsilig1 olan hakkini almalidir. Bu her iki diisiince de
insanlarda doyum yaratir. Kazang¢ saglama, calisanlar1 islerinde daha yaratici, devamli ve
tutarli olmaya yoOnelten onemli bir etkendir. Diger yandan iicret is gorenler i¢in, Orgiitiin

tiretimine yaptig1 katkinin hak edilmis odiilii karslhglder.

Calismanin karsiligi olarak alinan {iicretin yetersiz olmasi, is gorenin ailesini

gerektigi gibi besleyemeyecegi, giydiremeyecegi ve diizenli bir evde oturtamayacagi

1 Luthans, F., Organizational Behavior, New York, 1985, s. 38.

12 Giiney, S, “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Davranis Bilimleri, Ankara, 2000, s. 436.

13 Godelek,E., “Ug Farkli Iskolunun (Tekstil - Tekstil Boya - Cimento) Psiko-Sosyal Stres Faktorleri
Yoniinden Karsilagtirilmasi”, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Ankara, 1988, s. 34.



anlamma gelir. Bireyin kendisi ve ailesi icin gerekli olan asgari yasamla sartlarii
saglamasi, bir yerde fazla mesai ve gece calismalarindan saglanacak ek gelirlere baghdir.
Boyle bir durum, hem aile yasamina hem de toplumsal yasama biiyiikk zarar

verebilmektedir'”.

Dill ve Feld, “paranin” stresin olusmasinda giiclii bir etken oldugunu agiklamis ve
diisiik gelirli gruplarda, mali giicliiklerin giivensizligi ve belirsizligi artirarak ruh sagligini

bozdugunu ileri siirmiislerdir’”.

3.2.2. Rol Belirsizligi

Bireyden ne beklendiginin agikca belirtilmemesi ya da bireyin karar almasina
yetecek kadar bilginin bireye akmamasindan kaynaklamr. Isi zorlastiran bircok
olumsuzlugu isin zorluguna eklemek miimkiindiir. Bunlar; bilgi aktarimi, eksik gorev
tanimi, degerlendirme kriterlerinin bulunmamasi seklinde siralanabilir ve hepsi birer stres
nedenidir.

Rol belirsizligi bireyin tutum ve davranislarinda rehber edinecegi kisilere bagvurmasini
engeller. Bu belirsizlik, bireyin yavas hareket etmesine ve isini ge¢c yapmasina neden olur.
Rol belirsizligi, isgorenin isine olan giivenini kaybetmesine yol agar. Bu giivensizlik basl
basina bir stres kaynagidir ve ancak isgdrenlerin hepsinin kendilerinden ne beklendigini

gosteren gorev tammlariyla ortadan kaldirilabilir.

3.2.3. Rol Catismasi

Calisanlarin gerceklestirmek zorunda olduklar cesitli rolleri vardir. Ailevi, mesleki,
toplumsal vs. gibi roller. Bu roller gerceklestirilirken, beklentilerden dolay1 ¢catismalara yol
acabilirler. Is yasaminda rol catismasi, gorevler, kaynaklar, kurallar, politikalar ve diger

. o .- 16
insanlar arasinda uyumsuzluga neden olabilir .

Rol catismasi; aym1 anda birden fazla rolii gerceklestirmek durumunda kalan

kisinin, statiisiiniin gerektirdigi rollerden birisine digerlerine oranla daha ¢ok uymasi olarak

14 Baltas, A. ve Baltas, Z., Stres ve Basa Cikma Yollari, [stanbul, 1996, s. 65.

15 Ugman, P., “Ulkemizde Calisan Kadinlarda Stresle Basa Cikma ve Psikolojik Rahatsizliklar”, Psikoloji
Dergisi, 7-24 Ocak, 1990, s. 79.

16Gl'jney, S, “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Davranig Bilimleri, Ankara, 2000, s. 445.



tanimlanabilir. Ustlendigi iki veya daha fazla roliin ayn1 zamanda ortaya cikmasi, boylece
bireyde zit isteklerde bulunulmasi rol catismasina yol acabilir. Ornegin bir isciden amiri
tiretimi hizlandirmasini isterken, ¢alisma arkadaslan iiretimi yavaslatmasini isterse kisi rol
catigmasi yasayabilir. Bazen rol catismasi kisi-rol uyumsuzlugu veya Kkisinin roli
benimsememesi durumunda da ortaya c¢ikabilir. Arastirmalar rol catismasinin ¢alisanda
i¢sel catisma yarattigini, isin cesitli yonleri ile ilgili gerilim olusturdugunu, is doyumunu
diisiirdiigiinii, iscinin {istiine giivenini azalttiZim1 ortaya koymustur. Rol catismasi ayni
zamanda psikolojik stresle de ilgilidir. Rol catigmalarinin olmamasi igin bireylerin

statiilerinin gereklerini ¢ok iyi bilmeleri gerekir'’.

3.2.4. Sorumluluk

Sorumluluk ise ise iliskin faaliyetleri basarma yiikiimliiliigiidiir. Bir isi kabul ederek
gorevleri yapmayi benimseyen kisi sorumluluk yiiklemis demektir. Diger insanlarin
sorumlulugunu iistlenmek, kisilerde gerginlik yaratan bir stres kaynagidir. Diger insanlarin
mesleki gelisiminin sorumlulugu bir kisiye yiiklenmis ise, ayrica isin dogasi cok fazla
sorumluluk gerektiriyor, ancak yetkiler kisith ise, kisi kendini yogun stres altinda
hissedebilir. Arastirmalar 6zellikle insanlardan sorumlu olan yoneticilerin yogun olarak
strese maruz kaldiklarin1 gostermektedir. Boylece bu insanlarin digerlerine gore daha fazla
kalp krizi, iilser, yiiksek tansiyon sorunlari ortaya ¢ikmaktadir. Kisinin sorumluluklarinin
cok yiiksek olmas1 veya sorumluluklarimi oldugundan daha yiiksek algilamasi da ona stres

yaratir. Ancak kisiye sorumluluklariyla beraber yetki verilirse huzursuzluklar: azalir'®,

3.2.5. Yogun Is Yiikii

Asir1 roller, bireyin isi karsisinda niteliksel ve niceliksel olarak zorlandigini
hissetmesi halinde ortaya cikar. Bu asirilik, isgorenin cok hizli ¢alismasina, giiciinii ve
dikkatini son haddine kadar zorlamasina neden olur.

Asir is yiikii, insanlarin gerektiginde "hayir" diyememesinden kaynaklanir. Hayir
diyememenin ise bir cok nedeni vardir. Bu nedenlerin basinda kariyerini tehlikeye
atmamak, olumsuz insan izlenimi yaratmamak gibi endiseler yer alir. Oysa birey, hayir

diyememenin bedelini, asir1 yiiklenmesi nedeniyle karsilasacagi basarisizliklarla da

17 Giiney, S., “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 2001, s. 203.
18 Giiney, S, “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Davranis Bilimleri, Ankara, 2000, s.459.
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odeyebilecegini unutmamalidir. Ote yandan stres nedeniyle, alkol bagimlhiligi, gesitli
psikosomatik (ayn1 zamanda hem beden hem de ruhla ilgili olan) bozukluklar, isten alinan
doyumun diismesi riski de giindemde olacaktir. Fazla hafif roller ise, kisa zamanda

rutinlere oturtulabilen, acik, sade ve can sikici islerle ilgilidir.

Roliin yalinligindan kaynaklanan can sikintisi, bireyin yeteneklerinin, isinde
yeterince degerlendirilmedigi kuruntusuna yol acar. Bireyden kapasitesi altinda

yararlanmak, onu engeller, bu engellenme de bir stres kaynagidir'®.

3.2.6. Vardiya Calismasi

Is hayatindaki vardiyali calisma diizeni mal ve hizmetlerin iiretiminin kesintiye
ugramamasi bakimindan uygulanan bir vardiyali calisma sistemidir. Uretimin devamli
olmas1 gereken endiistri kollar1 ile devamli hizmet saglanmasi gereken is kollarinda

vardiyali calisma diizeni kagimlmazdir™.

Vardiyali calisma diizeni fizyolojik etkilerin yaninda, cogunlukla bireylerin
psikolojik ve sosyal uyumlarini da bozmaktadir. Ornegin , kisi hem es hem ebeveyn hem
de arkadas gibi bir ¢ok sosyal rolii toplumun i¢inde oynamaktadir. Gece calisma diizeni
sosyal hayata simirlamalar getirerek, bu rollerde bireylerin basarisiz olmasina neden

olabilmekte ve ¢atisma yaratabilmektedir®'.

Ayrica ¢ogu kisinin evinde dinlendigi bir zamanda evinden kalkip is yerine gitmek
bireyler igin zor bir duruma neden olabilmektedir. Ozellikle de hizmetlerini yirmi dort saat
sunmaya devam etmek zorunda olan konaklama isletmeleri gibi hizmet sektorlerinde
vardiyali calisma sistemi kaginilmazdir. Ozellikle, ©nbiiro, kat ve yiyecek-icecek gibi
departmanlarda ¢alisan iggorenlerin dogrudan miisteri ile yiiz ylize hizmet vermek zorunda

oluslar vardiyali calisma diizeni ile ¢alismak zorunda kalmalarina neden olmaktadir.

Kisaca vardiyali ¢alisma diizeni isgorenleri stresle karsi karsiya birakan temel

etkenlerden biridir.

1 Akat, I., Budak, G. ve Budak, G., Isletme Yonetimi, istanbul, 1994, s.349
% Eroglu, F., Davrams Bilimleri,5. Baska, Istanbul, 2000, 5.324-325
2 Ozkalp, E., Kirel, C., Orgiitsel Davrams,Eskisehir, 2001, s.438
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3.2.7. Katilim

Uygulamada, yonetim ve denetim konumunda bulunanlarin, kurum {iiyelerine,
planlama siirecinde katilma firsati tamimadiklar1 goriilmektedir. Neden olarak da, katilim
saglamanin karar verme siirecini yavaslattigi, zaman kaybettirdigi gosterilmektedir. Diger
bir neden olarak da, karar verme siirecine katilanlarin sayisinin artmasi halinde, ileri
siirilen goriiglerin de artmast ve bu goriislerin  bir cogunun gegersiz olmasi

gosterilebilmektedir.”

3.2.8. Haberlesmede Kopukluk ve Eksiklikleri

Organizasyon i¢indeki iletisim akisindaki bozukluklar, kisilerin gorevlerinde tam

olarak yapamamasina, ya da farkli algilamalara yol agmaktadir.

3.2.9. Yonetim Tarz1

Yonetim tarzi yoneticiyi stres kaynagi haline getirebilir. Her yoneticinin kendine
has bir yonetim anlayis1 vardir. Bazi yoneticiler ¢alisan1 sadece iiretim faktorii olarak
goriir. Bu da calisan1 zaman konusunda sinirlamayi, ve sadece netice ile degerlendirmeyi
beraberinde getirir. Yine bu tarz yonetim anlayisi, calisanlart kararlara ortak etmeyip
sadece emri yerine getirmesi gereken varliklar olarak goriir. Bu tarz yoneticilerin asiri
takipciligi, sadece neticeyi vurgulamalart hem kendisi hem de calisanlar icin stres

kaynagidir.

Orgiitsel yapida stres yaratan etmelerden biri de orgiitiin yonetim tarzi veya
yonetim tarzindaki eksiklik ve olumsuzluklardir. Orgiitsel ortamda calisanlar gorevin
gerektirdiklerinden ¢ok yonetim kademesinde bulunanlarin istediklerini yapmak zorunda
kalmaktadirlar. Yoneticilerin istekleri ise farklidir. Bu farklilik karsisinda calisanlar da
mecburen farkli davranmaktadirlar. Siirekli boyle farkli davranmak kiside stres yaratir. Bu
sebepten Orgiitiin yonetim tarzina iligkin stres kaynaklar1 c¢alisanlar {izerinde oldukca

etkilidir®>.

22 http://www.caginpolisi.com.tr/9/12-13-14-15.htm
> Giiney, a.g k., s. 437.
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3.2.10. Is Giivenligi

Is giivenligi gelecege iliskin diisiinceleri, planlari ve amaclarina ulasabilmesi
yOniinde 6nemli bir unsurdur. isletmenin saglayacag: giivenlik kosullar1 ekonomik boyutlu
da olabilir. Emeklilik, kaza, hastalik, hayat ve issizlik sigortalar1 gibi sosyal giivenlik
araclar1 yaninda isgorenin isini elinde tutma olanaklarinin da oldugunu bilmesi isletmeye
olan baglihgini arttiracaktir. Isgorenlerin is ve sosyal giivence altinda olmasi isletmenin
ekonomik kosullarina baglh olarak degisebilmektedir. Ekonomik ac¢idan giiclii olmayan
isletmelerin genellikle isgorenlerin bu tiir istek ve haklarina cevap verememeleri,
isgorenlerin ekonomik agidan daha giiclii ve isgorenlerin haklarinin saglandigi isletmelere
dogru akimin olmasi kacinilmazdir. Bunlarin saglanamamasi isgorenlerde strese neden

olmaktadir®.

3.2.11. Fiziki Mekan, Cevre Sartlari

Is yerindeki masa ya da oda veya is alani, ¢alisanlar icin belli rahathk ve giiven
saglayici unsurlardir. Isin fiziksel cevre sartlarini olusturan hava kosullari, aydinlanma, 1s1,
giirtiltii gibi unsurlarin ¢alisanlarin sagligini, fizyolojik ve psikolojik durumunu etkiledigi

bilinmektedir.

3.2.12. Zaman Baskisi

Stres, ayn1 zamanda zamani nasil degerlendirdigimize bagli olarak da ortaya
cikabilir. Bazen yetersiz, gereksiz bir biirokrasi, kirtasiyecilik, rast gele hazirlanmis bir
program, denetlenemeyen bir durum, sik gelen ziyaretciler, her an ¢alan telefonlar, zaman
denetim altina almamizi engelleyerek hizla akip gitmesine yol acar. Yapilmasi diisiiniilen

islerin zamaninda yetistirilememesi ise, kiside gerginlik ve stresi olusturur.

Uretim siirecinde baz1 isler kesin zaman smirlamasina sahiptirler. Vergi dairesinde

calisanlar, muhasebeciler, bankacilar ve ogretmenler yilin belli zamanlarinda, kesin bir

2 Tiitiincii, O. ve Demir, M., Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Yonetimi ve isgiicii Hareketlerinin
Analizi, Ankara, 2002, s.74
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tarihte bitmesi gereken yogun bir is yiikil ile kars1 karsiya kalirlar. Bu durum bireylerin
kisilik nitelikleri veya sorumluluklarini algilama diizeylerine gore, Onemli bir stres

yaratlr25 .

Zaman baskisi, 0zellikle tepe yoneticileri ve belli projeleri tamamlamakla gorevli
kisiler i¢in Onemli bir stres kaynagidir. Yasamlarin takvim ve saat ile diizenlemek zorunda

kalan bireyler bu baskiy1 cok fazla hissetmektedirler™®.

3.3. Orgiit Dis1 Stres Kaynaklar

Is gorenlerin orgiit icinde calistiklar1 cevrenin disinda bir de toplumsal cevresi
vardir. Toplumsal ¢evrenin is gorenden istedigi eylem ve islemler, is gorenlerle ilgili diger
bireylerin beklentileriyle sekillenir. Birey iizerinde toplumsal bir baski vardir. Bu baski,
yasal yollarla olabilecegi gibi, gelenek ve goreneklerle de olabilir. Orgiitiin toplumsal

cevresi kiiltiirel yapi, kiimelesme yapisi ve rol yapisindan olusur.

Modern diinyanin insani agisindan stres kaynaklarimi ise bagli olup olmamasi
bakimindan ayirmak her zaman kolay olmamaktadir; ciinkii giiniimiizde birey, is, aile ve
sosyal cevre licgeni arasinda yasantisini siirdiirmekte, zaman zaman is yasamini is dis1
yasantisi etkilemekte veya tersi durumlarla karsi karsiya kalmaktadir. Belirli sorumluluk
kademesine gelen kisiler, is ve aile yasantisim1 dengelemek, her iki yasantiy1 da 6zel bir
sosyal ortamda yiiriitmek zorundadirlar. Is yasamu ile aile yasaminin gerektirdikleri de kisi
tizerinde strese neden olmaktadir. Bireyin giinlilk yasantisinda karsi karsiya kaldig
toplumsal ve teknolojik degisimlerin, aile iligkilerinin, giin icerisindeki ulasim sorunlarinin
ve yasanilan yerin degistirilmesinin, ekonomik ve finansal kosullarin, iilke ekonomisinin
gidisat1 ve cesitli ekonomik sorunlar stres kaynagi olmaktadir. Sosyal ve teknik degisimin
insanlarin yasam tarzi lizerindeki etkisi biiyliktiir. Kalabalik, hareketli ve telagh bir
yasamin siirdiigii bityiik sehirlerde yasayan insanlarin stres potansiyelleri artmaktadir®’.

Orgiit dis1 stres kaynaklarini kisaca su basliklar altinda aciklayabiliriz.

2 Baltas ve Baltas, a.g.k.,s. 72. ) .
% Artan, L., Orgiitsel Stres Kaynaklar1 ve Yoneticiler Uzerinde Bir Uygulama, [stanbul, 1986, s. 88.
" Erdogan, a.g k., s. 89.
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3.3.1. Sosyal ve Kiiltiirel Degisimler

Zorunlu kiiltiir degismelerinin birey ve toplum yasaminda olusturdugu en onemli
etki, belirsizlik ve kararsizlik sonucu ortaya ¢ikan gerilimdir. Degisim, degisen ve gelisen
teknoloji sayesinde eskiye oranla cok ama ¢ok hizli yasanan bir siirece girmistir. insan da
yapis1 geregi degisime her zaman tepkili oldugundan, karsilastigi her degisim sonrasi 6nce
"inkar", sonra "diren¢" asamasini gosterir. Diren¢ asamasinda degisime yonelik kiside
ofke, sucluluk duygusu, sikinti, {iziintii, saskinlik, eskiye 6zlem ve korku gibi yogun duygu
halleri goriilmektedir. Cogu insan duygularin1 yorumlayamadigindan ve duygulariyla basa
cikamadigindan bu asamada iyice strese siiriikklenir. Sonrasinda "kesif” asamasi baglar
degisimle var olup ilerleme baslar. En son asama ise "kabul"diir ve olumlu olumsuz yonleri

ile degisim, yasamin bir parcast olmustur’.

Kiiltiiriin kendi dongiisii icinde, serbest bir bicimde degismesi, daha ¢ok teknoloji
kullannmi  ve kentlesme ile birlikte ortaya c¢ikan, yeni yasam tarzlarindan
kaynaklanmaktadir. Serbest kiiltiir degismelerinin yaninda, bireyin kisiligine doniik 6nemli
bir miidahale sayilabilecek zorunlu kiiltiir degisimleri sirasinda, daha biiyiik bir gerilim
yasanir. Sosyal planlama veya toplum miihendisligi yoluyla ya da yabanci Kkiiltiiriin

etkisinde gelistirilen kiiltiir politikalari, onemli stres kaynaklaridir®.

3.3.2. Aile i¢i Sorunlar

Giinliik yasamda stresle basa ¢cikmanin destekleyecegi en onemli kulvar siiphesiz
aile ici huzurdur. Aile i¢i huzursuzluklarin olusturdugu iiziintii ve kirilmalarin insanin
bagisiklik sistemini derinden etkiledigi bir gercektir. Esini kaybetmis 55 yas iizeri denekler
tizerinde yapilan bir arastirmada; eslerin Oliimiinden sonraki ilk 6 ay icerisinde saglik

sorunu olmayan diger esin 6lme olasihiginin %40 iizerinde oldugu goriilmiistiir’".

Aile i¢i huzuru yakalayabilmek icin; es secimi siiphesiz ¢ok dnemlidir. Uygun es
secebilmek i¢in en azindan, eslerin 6nemli Olciide benzer alt kiiltiir ortamindan gelmeleri,

tahsil seviyelerinin miimkiin oldugunca yakin diizeyde olmasi, ekonomik ag¢idan

28 Braham, B.J., Stres Yonetimi, (¢cev. Saglam, M., Tezcan, T. ), [stanbul, 1998, s. 37.

2 Tutar, H., Kriz ve Stres Ortaminda Yonetim, Istanbul, 2000, s. 221.

30 Kulen, H., “Stresin Zararli Etkilerinin Azaltilmasina Yo6nelik Bir Model ve Tiirk Polis Teskilatinda
Uygulama”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kiitahya, 2001, s. 55.
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birbirlerinden ¢ok farkli olmamalar1 ve aradaki yas farkinin uygun olmasi gibi kosullari
aramakta fayda vardir. Uygun es sec¢imi eslerin birbirine karsi anlayis ve acik iliskiler

gelistirmelerini saglayacak ve ortak sekilde streslerini azaltmalar s6z konusu olacaktir”.

3.3.3. Siyasi ve Politik Belirsizlikler

Ozellikle yerlesmis bir demokrasisi ve hukukun iistiin oldugu toplumlarda, siyasi
anlamda istikrar bulmak miimkiin degildir. Demokrasinin biitiin kurum ve kavramlarinin,
anayasal giicler ve kurumlar tarafindan isletilmedigi ortamlarda demokrasiyi 6ziimsemis
bireylerin, ait olma gereksinimlerini doyurma olanag yoktur. Bu doyumsuzluk durumu,

genel cevre diizeyinde yasanan ayri bir stres kaynagidir.

3.3.4. Ulasim Sorunlari

Yasanilan kentte, yogun trafik ve buna bagli olarak c¢ikan giiriiltii ve her tiirlii
kirlilik, ¢cok ©nemli stres kaynagidir. Ayrica kentin kalabalik olusundan kaynaklanan

gecikmeler de, ayr1 bir stres nedenidir™.

3.3.5. Teknolojik Degismeler

Genel ¢evrede meydana gelen teknolojik degismeler, Orgiitlerde rekabet giiciiniin
korunmas1 kaygisiyla, iiretim yontem ve kaliplarinda degisimi zorunlu kilmaktadir.
Degisim, organizasyonun ¢esitli kademelerinde alisilmis usullerin terk edilmesi nedeniyle,
bireylerde isle ilgili isteksizlik doguracaktir. Degisime kars1 direnmenin temelindeki diirtii,
yetersizlik duygusudur. Teknolojik degisime kars1 gosterilecek en olumlu tutum, degisime
uyumdur. Degisime uyum bireyin giindelik faaliyetlerinde, dncekine oranla daha fazla caba
harcamasini gerektirecektir. Alisilmisin  disindaki ¢aba, gerilim ve stresin 6nemli

kaynaklar: arasindadir.

Bu nedenle, isletmelerde kullanilan teknoloji ve yontem degisikliklerinin sikligi,

isten kaynaklanan gerilimle dogru orantili bir seyir gosterecektir™.

31 Carlson, S.D. and Perrewe, P., “The Role Of Social Support In The Stres- Strain Relationship”, An
Exemination Of Work Family Conflict, Journal Of Manegement, 1999, s. 513.

32 Tutar, a.g.k., s. 221.

33 Tutar,a.g k.,s.222
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3.3.6. Ekonomik Sorunlar

Ulke ve diinya ekonomisinde yasanan belirsizlikler, krizler, issizlik ve isten
cikarilma durumlari, yasam pahaliligi, yiiksek enflasyon ve yasam diizeyinin diisiik olusu
ve bireyin temel gereksinimlerini karsilama konusunda i¢inde bulundugu yetersizlik
durumlari, 6nemli stres kaynaklaridir. Bireyin gelir diizeyini yiikseltmek i¢in giristigi
“fazla mesai” veya “ek i§” uygulamalar1 da 6nemli Ol¢iide yorgunluga, dolayisiyla gerilim

34
ve strese neden olmaktadir™.

4. STRESIN SONUCLARI

Stresin nende oldugu sonuglar bireysel ve oOrgiitsel sonuglar olarak asagida yer

almaktadir.

4.1. Bireysel Sonuclari

Stres diizeyi arttikca, isgorenler {izerinde fizyolojik ve psikolojik yikim
yapabileceginden, isgorenlerin sagligini etkileyebilmektedir. Ayrica, igsgérenlerden birinde
goriilen stres diger calisanlari veya toplumun giivenligini de etkileyebilir. Ornegin,
tehlikeli bir aract ya da makineyi kullanan bir is¢i veya hava trafik kontrolii stresli bir

aninda toplum giivenligini tehdit edebilmektedir™.

4.1.1. Fizyolojik Sonuclar:

Stresli yasam bireyler iizerinde gegici ve kalici rahatsizliklar birakmaktadir. Ancak
bu hastaliklar ortaya ¢ikmadan once stresin insanlar iizerinde birakmis oldugu bir takim
isaretler bu hastaliklarin belirtisi olmaktadir. Bu bedensel isaret ve belirtiler soyle
siralanmaktadir *°;

® Agsin istahsizlik, yemek yememeye ragmen tokluk duygusu, kilo kayb: ve zayiflik,
e Asirt yemek yeme veya ozellikle bir sorunla karsilaginca yemek yeme ve icki icme

egilimi ile beraber olusan kilo fazlaligi,

34 Tutar, a.g k., s. 221. )
33 Sabuncuoglu, ve Tiiz, M., Orgiitsel Psikoloji, Bursa, 2001, s.149
36 Eren, E., Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, Altinci Baski, Istanbul, 2000, s.291
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Siirekli yorgunluk ve halsizlik hali ve bu durumdan dolayi etrafa yakinmalar,

Sikca goriilen migren tarzi bas agrilari,

Geceleri uyumama veya erken uyanma,

Oturma ve dinlenmeyi engelleyen sinirsel agr ve sikayetler,

Gece ve giindiiz viicudun degisik organlarina ve 6zellikle bacaklara giren kramplar
ve adale spazmlart,

Yiiksek tansiyon, kalp atiglarinda artma, ellerde titreme, nefes darligi,

Sik sik gelen mide bulantilari, mide kramplari, siirekli ishal ve kabizliktan sikayetci
olma,

Asir1 hassasiyet, duygulanma ve gozlerden yas gelmesi,

Cinsel iligski kurmada isteksizlik, korku ve iktidarsizlik,

Agn kesici ilaclara ve aspirine agirt diigkiinliik ve bunun sonucu olusan mide
kanamalari,

Daha dinamik ve enerjik olmak, azalan viicut mukavemetini arttirmak i¢in asiri

Olciide vitamin ve mineral tiirii ilaclara egilim ve diiskiinliik.

Calismada siralanan belirtiler, organizmanin bir etken karsisinda oldugunda bir

takim fizyolojik degisime ugramasina neden olmaktadir. Stresli durum karsisinda

organizmanin gosterdigi bazi fizyolojik tepkiler, bu zararlh etkenler karsisinda viicudun

zorlandig1 ve baski altinda oldugunu gostermektedir.

Organizmay1 tehdit eden ve mevcut dengesini bozan stresli durumlar karsisinda

bedensel olarak gozlenen sonuglarin baslicalar: sunlardir’’:

Kalp ve damar hastaliklari

Uyku bozukluklar1

Mide ve bagirsak iilserleri

Asirt sigara, icki ve ilag tiiketimi sonucu akciger ve karaciger kanserleri
Damar sertligi

Mide, beyin ve i¢ organlarda meydana ¢ikan kanamalar , felcler
Solunum sistemi rahatsizliklar

Sindirim sistemi rahatsizliklar

Deri hastaliklari

37 Pehlivan, I., Y6netimde Stres Kaynaklari, Ankara, 1995, s.48-51
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e Migren
e Kanser

® Yiiksek tansiyon

Giiniimiizde yukarida sayilan strese bagl fizyolojik hastaliklarin sik¢ca yasandiginin
bilinmesine ragmen, bu tiir fizyolojik rahatsizliklarin ortaya c¢ikist her bireyde ayni
olmamaktadir. Kisilik ve fizyolojik farkliliklar nedeniyle benzer stres yiikiiniin her kiside
aym hastaligi dogurmadigi bilinmektedir’®. Ancak, sonuglari kisiden kisiye farkhilik da
gosterse strese bagl ortaya cikan sorunlar onemlidir. Diinya yilligina gore 1990 yilinda
A.B.D.’ de saglik icin 666.2 milyon dolar harcanmis ve bu harcamanin biiyiik bir kism1 da
yonetilemeyen stres sonucu ortaya cikan rahatsizliklarin giderilmesine yonelik olarak

gerceklesmistir”.

4.1.2. Psikolojik Sonuclar

Her bireyin belirli fizyolojik ve psikolojik bir dengeye sahip oldugu ve cesitli stres
faktorlerinin bu dengeleri bozmasi halinde, hem fizyolojik hem de psikolojik bazi
uyumsuzluklarin meydana gelecegi daha onceki boliimde ifade edilmisti. Su halde, bazi
stres yaratan olaylar ve durumlarin insan bedeninde oldugu gibi, psikolojik yapisi tizerinde
de bir takim etkilerde bulunmaktir. Buna bagl olarak bireylerde psikolojik anlamda belirti
ve isaretlerin mevcut olmasi kaginilmazdir.

Bu tiir belirtiler sunlardir®:

e Siirekli tedirginlik duygusu,

e Insanlara kars1 duyulan 6fke,

e Hayattan zevk alamama ve sikilma,

¢ Hayatla iligski kuramama,

¢ (@Giindelik yagsama dair olamama duygusu,

e Hastaliga yakalanma korkusu veya hasta oldugunu zannetme,
e  Oliim korkusu, bastirilmis 6fke hissi,

e Kahkaha atamamak,

¢ ihmal duygusu,

38 Erdogan,a.g k.,s.306
% Braham, B.J., Stres Yonetimi, (Cev:Diker, V.G.), istanbul, 2002, s.51
40 Tutar,a.g k.,s.263
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e Sorunlar kimseyle tartismama duygusu,

e Hicbir seye belli bir siire kendini verememe veya birini bitirmeden yeni bir ise
baslama,

e Kapali yerden ve dogal olaylardan asir1 korkma,

¢ Alinganlik, yakinda 6lecegi veya bir tehlikeye kurban gidecegi duygusu yasamak,

e Tatil yapmaktan ¢cekinme ve anlamsiz bulma,

¢ Olaylarn ve insanlar1 hatirlayamama, yapilacak isleri unutma.

Strese karst gosterilen ortak psikolojik tepki savunma mekanizmasinin
kullanilmasidir. Savunma mekanizmas1 stresten kaynaklanan endisenin azaltilma
tesebbiisiidiir. Ancak, birey i¢inde bulundugu endiseli halden kurtulamazsa bir takim
belirtilerle birlikte psikolojik rahatsizliklar ortaya c¢ikmaktadir. Stresin etkisi sonucunda
ortaya ctkan psikolojik rahatsizliklar sunlardir*': Depresyon, saldirganlik, kaygi, tikenme,

uykusuzluk, sizofreni.

4.1.3. Davramssal Sonuclar

Strese yonelik davranigsal tepkilere bakildiginda bunlarin aktif ve pasif davraniglar
olarak iki grupta degerlendirildigini gormekteyiz. Aktif davranislar, genellikle stres
olusturan faktore yoneliktir ve onu ortadan kaldirmay1 amag¢lamaktadir ve savasma ile ilgili
tepkilerdir. Pasif davraniglar ise, kagma ile ilgili davramislar icermektedir. Diger pasif
davraniglar organizmanin stres durumlarindan gosterdigi davranigsal tepkileri “aktif ve

probleme yonelik” ile “pasif ve savunmaya yonelik olanlar” seklinde ikiye ayr11maktad1r42:

Stresin davranigsal sonuglari, stresten kacinmak i¢in bireylerin en fazla bagvurdugu
davranis kaliplar sigara, alkol, cesitli uyaricilar ve uyusturucu madde kullanimi gibi zararl
aligkanliklardir. Bu tiir maddeler kaygi diizeyini azaltma etkileri nedeniyle bireyler
tarafindan gerilim durumlarinda yoneldikleri kacis yollaridir. Baslangigta kaygidan
kurtulmak icin kullanilan bu maddeler zamanla bagimlilik yapmakta ve zararli sonuglara

yol acabilmektedir®’.

4 Erdogan,a.g.k.,s.310-311
2 Sahin, N.H., Stres Nedir? Ne Degildir?. Stresle Basa Cikma- Olumlu Bir Yaklasim, Ankara, 1994, s.11
43 Tutar,a.g k.,s.262
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4.2. Stresin Orgiitsel Sonuclar

Bireylerin stres icinde olmalar1 sonucu ortaya ¢ikan, bireyi ve sosyal ¢evresini
etkileyen belirtiler ve sonuclar is yasamini da tehdit etmeye baslamaktadir. Stres i¢cindeki
isgoren birtakim sorunlar ¢ikararak stres altinda oldugunu gozler Oniine sermektedir. Bu
sorunlar iste devamsizlik, ise ge¢ gelme aliskanligi, verimliligin diismesi, isi birakma, is

tatminsizligi, ise ilgisiz davranma ve zaman kaybina neden olma gibi siralanabilir*.

4.2.1. Ise Yabancilasma

Yabancilagsma giiniimiizde i¢inde bulundugumuz orgiitlerde ortaya c¢ikan stresin
olumsuz sonuglarindan birisidir. Davranis bilimcilere gore yabancilagsma, “isgorenlerin,
calistiklar1 Orgiitiin amaglarina, islerin geregi olan ilke ve kurallara, is arkadaslarina, hem
kendilerine hem de ¢esitli orgiitsel ve cevresel sorunlara kars ilgisiz ve kayitsiz kalmalar1”
seklinde tanimlanmaktadir®.

Isgorenin yabancilagsmasi, gorevine, iiyesi oldugu gruba ve kendi 6ziine karsi
olmakla birlikte orgiit acisindan anlami; gii¢siizliikk, anlamsizlik, 6z soguma, Kkiiltiirel

soguma, toplumsal yalitim ve ilkesizlik olarak siralanmaktadir™.

4.2.2. Is Devamsizhig

Is devamsizligi, baz1 isgorenlerin islerini tamamen terk etmeden belirli bir giin
tizerinde gecici olarak ise gelmeme durumudur. Devamsizlik durumunda, normal sartlarda
ise gelmesi gereken isgorenlerin cesitli nedenler yiiziinden is bas1i yapmamalar1 ve bunu

aliskanlik haline getirme egiliminde olmalari sz konusudur®’.

Ise devamsizlik, bazi kisilerin sorumsuzluklar1 ve bireysel sorumsuzluklarindan
kaynaklanabilecegi gibi kolektif huzursuzlugun bir sonucu da olabilmektedir. Kendilerinde

stres olusturan kisi, grup veya ortamlarla yiiz yiize gelme endisesi isgoreni isine karsi

“ Artan, a.g.k., s.117

45 Eroglu, a.g.k., s.367

46 Basaran, L.E., Yonetimde Insan Uiskileri, Ankara, 1998, s.229
7 Eroglu,a.g k.,s.33
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olumsuz tutumlara yoneltebilmektedir. Bunun sonucunda ise igse gitme zorunlulugu énemli

bir gerilim ve kaygi nedeni olmaktadir **.

4.2.3. Is Kazalan

Is kazasi, bir takim i¢c ve dis etkenlerin bir araya gelmesi sonucu, isin yapilmasi
sirasinda meydana gelen ve 6nceden planlanmamis olan herhangi bir olaydir. Isyerindeki
bu kontrol edilemeyen olaylarin is kazas1 sayilabilmesi i¢in hasar ve hasara neden olmasi
gerekmektedir. Sadece kazaya ugrayanlarin degil diger isgorenlerin de giivenligini tehdit

eden is kazalar1 isletmelere biiyiik zarar vermektedir®.

Yapilan arasgtirmalar 1§ kazalarmin ii¢ temel nedenden kaynaklandigini
gostermektedir. Bunlardan ilki, isyerindeki ‘“teknik ve mekanik aksakliklardan”
dogmaktadir. Ikinci neden ise, “kisisel ve psikolojik” nedenlerden dogmaktadir. Son neden
ise havalandirma, aydinlatma, giiriiltii, sicaklik, 1slak ve kaygan zemin gibi nedenlerden

olusan “cevresel” kosullardlrso.

Kisisel etkenler ve ruhsal nedenlere bagli olarak ortaya cikan kazaya yatkin olma
ozelliklerinden ©nemli bir kismi stres durumlarindan kaynaklanmaktadir. Stres veya
gerilim yiiziinden, isgorenlerin kaza yapma ihtimallerini arttiran etkenler sunlardir: Hatali
davranis, tehlikeyi fark etmeme, hiz ve mesafeyi hatali degerleme, ani heyecan, ¢abuk
tepki, dikkati devam ettirememe, sinirlilik ve korku, yavas reaksiyonlar, yiiksek kan

basinc, iiziintii ve depresyon, cabuk yorulma ve tecriibesizlik’'.

4.2.4. Performans Diisiikliigii

Stres toplumun tiim kesimlerini ilgilendirmekle birlikte, asil amaclar1 yiiksek
verimlilik ve etkinlik gostermek olan Orgiitleri daha yakindan ilgilendirmektedir.
Orgiitlerin calisma ortamlarinda etkinlige ulasmalar1 calisanlara dayalidir. Calisanlarin

performanslari da psikolojik iklimlere yani stres diizeylerine baghdir™.

* Aydin, I.P.,is Yasaminda Stres, Ankara, 2002, s.61

4 Eroglu,a.g k.,s.332

0 Can, H., Organizasyon ve Yonetim, Ankara, 1997, 5.297
> Eroglu,a.g.k.,s.334

52 Tutar,a.g k.,s.355
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4.2.5. Isgoren Devri

Isgoren devri (turnover) calisanlarin bir kurulusun kadrosunda istihdam edildikten
sonra herhangi bir nedenle ayrilmalarim1 veya kurulustan uzaklastirilmalarini ifade

etmektedir>’.

Bireyler bir oOrgiitiin iiyesi olarak iiretime katkida bulunduklar1 siirece orgiitten
bunun karsiligini beklemektedirler. Ornegin, maas, licret, ikramiye, emeklilik hakki, iyi
calisma kosullari, is gilivenligi, yetenek ve basarisini gosterebilme sansi, taninma,
sorumluluk, sayginlik kazanma, statii, yiikselme, kendini gelistirme vb. yollarla orgiitten,
emeklerinin karsiligin1 ddemesini istemektedirler. Isgéren ancak isletmedeki hizmetlerinin

karsiliginda orgiitten beklediklerinin karsilandig taktirde orgiitte kalacaktir™.

Isgoren devir hizinin vyiiksekligi isgorenlerin stres altinda olduklarimin 6nemli
gostergelerindendir. Ciinkii, bir orgiitte siirekli olarak stres altinda ¢alismak bireylerin
orgiitle biitiinlesmesini ve is tatminini engellemektedir. Isgorenlerin yeteneklerinin
kullanilmasina izin vermeyen, kariyer gelisiminde problem yaratan orgiitler yogun strese
neden olabilmektedir. Halbuki optimum devir hiz1 isletmeye taze kan gelmesine ve orgiitiin
hedeflerine ulasmasim kolaylastirmasim saglayacaktir. Isgoren devir hizinin cok yiiksek

olusu ise tehlike isareti olarak stresin sonuclarindan birisi seklinde ortaya glkmaktad1r55.

33 Eren,a.g k.,s.259
4 Pehlivan,a.g.k.,s.61
> Sabuncuoglu ve Tiiz,a.g.k.,s.245
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ILBOLUM

OTEL iSLETMELERINDE ONBURO VE STRES YONETIMi

Bu boliimde, otel isletmelerinin tanimi, organizasyon yapisi, onbiiro departmaninin
tanimi, yeri ve dnemi, son boliimde de otel isletmelerinde stres yonetimi konularina ait

bilgiler sunulmustur.

1. OTEL ISLETMELERI VE ORGANIZASYON YAPISI

Asagida otel isletmelerinin tanimina, siniflandirilmalarina ve organizasyon yapisi

icinde yer alan departmanlar hakkinda bilgilere yer verilmistir.

1.1. Otel Tanimi

Turizm konusu iizerine arastirma yapan bilim adamlari, turizmin tarihsel ge¢misini,
yaziy1 ve tekerlegi ilk bulan Siimerlere kadar gotiirmektedir. O donemlerden baslayarak
ticaret, din veya saglik gibi etkenlerin etkisiyle ve bazen de macera arayanlarin tekelinde
gelisme gosteren turizm, giiniimiizdeki ¢agdas durumuna “Endiistri Devrimi” ile birlikte
ulasmistir. Bu donemde; bos zamanin artmasi, teknolojinin geligsmesi, gelir diizeyinin
artmast, sosyal giivenlik, seyahat 6zgiirliigii, ticretli tatil ve niifusun artmas1 gibi etmenler
turizmin gelisimine énemli derecede etkide bulunmus ve turizm endiistrisinin diinyanin en

biiyiik endiistrileri arasinda yer almasini saglamustir'.

Turizmde meydana gelen bu gelismelere paralel olarak, seyahate ¢ikan insanlarin
gittikleri yerlerdeki geceleme, yeme-igme ve eglenme gibi ihtiyaglarim karsilamak tizere
olusturulan otel isletmelerine olan ihtiya¢ artmistir. Otel isletmeleri otel, motel, pansiyon,
tatil koyii, apart otel, hostel, oberj vb. tesisleri icine alan bir kavramdir. Otel isletmeleri
icerisinde en eski ve en yaygi olam otel isletmeleridir’.Bu konuda arastirma yapan farkli
yazarlar ve kuruluslar, tarihin ¢ok eski donemlerinden beri var olan otel isletmesi i¢in bir
tanim aramiglar, ancak insanlarin siirekli degisen ve gelisen sosyal ve kiiltiirel

gereksinimlerine cevap vermeye calisan otel isletmesinin, bugiinden yarina uzanacak, tek

! Kozak, N., Kozak, A.M. ve Kozak, M., Genel Turizm:{lkeler ve Kavramlar, Ankara, 2001, s.29-33
2 Sener, B., Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 1997, s.3
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ve kesin bir tamimim1 yapamamislardir. Bu nedenle, sayisiz otel tanimi ile karsilasmak
miimkiindiir. Konuya farkli agilardan yaklasan ¢esitli yazar ve kurulusun yaptig1 tanimlarin
bazilar1 asagida verilmistir.

Otel, “seyahat eden yabancilarin gecici bir siire icin konaklamalar1 amaciyla belirli

standartlarda diizenlenmis tesislerdir.” >

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore otel; “insanlarin
seyahatleri boyunca iicret karsiliginda konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarini

devamli olarak karsilayabildikleri bir tesekkiildiir.”

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’'ndaki Turizm Tesisleri Yonetmeliginin 19.
maddesinde oteller; “asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaclarini saglamak olan,
bu hizmetin yaninda, yeme-icme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve tamamlayici

birimleri de biinyesinde bulundurabilen tesisler™ olarak tanimlanmaktadir.

Goriildiigti iizere otel isletmesi ile ilgili bircok tanim yapabilmek miimkiindiir.
Diger taraftan, bir¢ok uluslararasi toplantilarda otel isletmesinin tatmin edici bir taniminin
ortaya cikarilabilmesi i¢in ayrica ugrasilmistir. Bu nedenle, 1952 yilinda Uluslararasi Otel
Sahipleri Birligi, otel teriminin her iilkede asagida belirlenen 6zelliklere sahip kuruluslar
icin kullanilmasin kabul etmistir® :
e Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da konuklarin gereksinimlerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.
e Yalmz konaklama gereksinimini degil ayn1 zamanda beslenme gereksinimini de
karsilayabilmelidir.
e Konuklar ile kisa vadeli anlasma yapan isletme olmalidir.
e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli ve
buna kendini zorunlu saymalidir.
e Hicbir faktor onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.
e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis

banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclarin1 bulundurmalidir.

3 Barutgugil, 1., Turizm Isletmeciligi, Istanbul, 1989,s.53

* Olal, H. ve Korzay, M., Otel isletmeciligi, istanbul, 1993, 5.25

5 Turizm Tesisleri Yonetmeligi, Resmi Gazete, Tarih: 06.07.2000, No: No:24101, m.19
6 Aktas, A ,Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Antalya , 2002, s.25

25



e Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

1.2. Otel isletmelerinin Siflandiriimasi

Miisterilerin giivenilir konaklama ve yiyecek-icecek hizmeti saglamak amaciyla
otel isletmeleri ¢esitli acilardan siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu siniflandirmalar otel
isletmelerinin yildizlarina goére yapilabildigi gibi, faaliyet siiresine veya ulasim aglari

baglantisina gore de yapilabilmektedir.

Otel isletmelerinin cesitli acilardan siniflandirmaya tabi tutulmasi ve her bir
siniflandirmada yer alan otel isletmelerinin otel kataloglarinda yer almasi, gerek ulusal,
gerekse uluslararasi miisterileri i¢in bir giivence olusturmaktadir. Buna bagli olarak da
miisteriler konaklama O©ncesinde; Odeyecegi fiyatla, beklentilerini karsilayacak oteli
belirlemede kendisini rahat hissedeceklerdir’. Boylece miisteriler, konaklama ©ncesi
karsilasabilecekleri muhtemel zorluklar1 ©Onceden bertaraf etme imké&nimna sahip
olabileceklerdir. Otel isletmelerinin siniflandirmaya tabi tutulmasi, ayni zamanda ayni

sinifta bulunan oteller arasinda kalitenin iyilestirilmesi i¢in de tesvik edici bir unsurdur.

Otel isletmelerinin smiflandiriimasinda genel olarak Diinya Turizm Orgiitii’niin
siniflandirma yontemi alinmaktadir. Bununla beraber bu orgiitiin siniflandirmasi1 bazinda
yerel unsurlar da iceren siniflandirmalara rastlamak miimkiindiir. Yerel unsurlar1 da iceren
siniflandirmalarn iki grupta toplamak miimkiindiir: Birincisi, kamu kuruluslar tarafindan
yapilan resmi simiflandirmalardir. ikincisi ise ©zel kuruluslar tarafindan yapilan ve
bagimsiz ticari organlar ile birliklerin otel isletmelerini denetlemesi ve degerlendirmesi
esasina dayanan bagimsiz siniflandirmalardir. Bununla birlikte otel isletmelerinin
siniflandirmasi genelde hiikiimetler tarafindan yapilmakta ve buna bagl olarak da iilkelerin

turizm mevzuatlar1 hazirlanmaktadir®,

Giiniimiizde otel isletmelerinin sinmiflandirilmasinda daha cok yerel ve ulusal
unsurlar 6n plana c¢ikmaktadir. Ulusal otel isletmeleri siniflandirmasi zorunlu veya

goniilliilik  esasina  dayanabilmekte, gruplandirma  derecelendirme  farkliliklar

7 Olali ve Korzay,a.g k.,s.40
8 Batman, O., Otel Isletmelerinin Yonetimi, Istanbul, 2003, s.20
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gosterebilmekte ve smiflandirmada harf, rakam, yildiz, ta¢c ve diger semboller
kullanilabilmektedir. Diinya Turizm Orgiiti ve Uluslararast Oteller ve Restoranlar
Birligi’'nin ‘TH&RA 2004’ baslikli arastirmasina gore otel siiflandirilmasinda en ¢ok
kullanilan sembol yildizdir. Bununla beraber, Diinya Turizm Orgiitii (DTO) ve Uluslararasi
Otel ve Restoranlar Birligi tarafindan 26-27 Nisan 2004’de Rusya Federasyonu’nun St.
Petersburg sehrinde diizenlenen konferansta; saglam temellere dayanan objektif ve
evrensel Olciitlerde kabul edilebilir bir otel siniflandirmasina acilen ihtiyag duyuldugu

Vurgulanmlstlrg.

Halen teoride ve uygulamada genel kabul goren siniflandirmaya goére otel
isletmeleri, konaklama amacina, faaliyet siiresine, biiyiikliigline, ulasim araglari
baglantisina, miilkiyet ve hukuki 6zelliklerine gére simiflandirmaya tabi tutulmaktadir'.

Asagida otel isletmelerinin cesitli acilardan siniflandirmasina yer verilmektedir.

1.2.1. Konaklama Amacina Gére Otel isletmeleri

Konaklama hizmetinin amacina gore yapilan simiflandirmaya gore otel isletmelert;
termal, sayfiye, kongre ve dag ve spor amacl oteller olarak tasnif edilmektedir''. Termal
otel isletmeleri, miisterilerine kaplica, tedavi ve degisik banyo kiirii olanaklarinin yani sira
dinlenmenin birlikte sunuldugu otel isletmeleridir. Sayfiye otel isletmeleri ise tatil, saglik,
eglence ve dinlenme amaciyla seyahat eden miisterilere hizmet veren otel isletmeleridir.
Kongre amacgl otel isletmeleri de kongre, seminer, kurs c¢alisma gruplari, komisyon
toplantilari, sempozyum ve konferans gibi toplanti hizmetlerinin yaninda konaklama
hizmeti de sunan otel isletmeleridir. Dag ve spor amacgh otel isletmelerine gelince bu
isletmeler, deniz, dag, kaplica, gol, yayla gibi turistik ¢ekim merkezi yakininda kurulan
otel igletmeleridir. Bu isletmeler, temiz dag havasindan faydalanmak, dinlenmek, kis sporu

yapmak isteyen miisterilere konaklama ve diger hizmetleri sunan otel isletmeleridir.

1.2.2. Faaliyet Siirelerine Gore Otel isletmeleri

Bu smiflandirmada otel isletmesinin hizmet verdigi faaliyet siiresi esas alinmakta

ve faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri, yil boyu acik olan otel isletmeleri ve mevsimlik

9 DTO, WTO World Conference on chw Trends and Measures in the Hotel Industry Saint,2004
19 Cakict, C., ve Kozak, N. (Ed.), Otel isletmeciligi, Ankara, 2002, 5.5
1 Cakici, ve Kozak,a.g.k., s.5
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otel isletmeleri olmak {iizere ikiye ayrilmaktadir. Buna gore yil boyu acik olan otel
isletmeleri, yilin 365 giinii hizmet veren isletmeler olup; daha ¢ok is, ziyaret ve politik
amaclarla seyahat eden miisteriler tarafindan tercih edilmektedir'”. Bu tiir otel isletmeleri,
yaygin olarak biiyiik sehir, ulastirma giizergahlar, ticaret ve Kkiiltir merkezlerinde
kurulmaktadirlar. Mevsimlik otel isletmeleri ise kis veya yaz gibi tek sezon faaliyet
gosteren isletmelerdir. Mevsimlik otel isletmelerinin faaliyet siiresi, otel isletmesinin
kurulus yerine baghdir. Bu otel isletmelerinin hizmet siiresi mevsim sartlarina bagli olarak
uzar veya kisalabilir. Mevsimlik otel isletmeleri genelde deniz kiyilarinda, kis sporu

yapilan bolgelerde yogun olarak faaliyet gosteren isletmelerdir.

1.2.3. Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Bu siniflandirmada otel isletmelerinin sahip olduklar1 oda sayis1 baz alinmaktadir.
Bu smiflandirmaya gore 25 veya daha az odaya sahip olan otel isletmeleri, ¢ok kii¢iik; 25-
99 arasinda oda sayisina sahip olan otel isletmeleri kiiciik; 100-299 arasinda odaya sahip
olan otel isletmeleri orta; 300 ve daha fazla odaya sahip olan otel isletmeleri ise biiyiik otel

isletmeleri olarak kabul edilmektedir'’.

Otel isletmelerinin biiyiikliiklerine gore siiflamada zaman zaman oda sayisi
disinda ¢ok farkli olgiitler de kullanilmaktadir. Ornegin bir otel isletmesinde calisan
isgoren sayisi, toplam yatak sayisi, belli bir donemde elde edilen gelir, pazar payi, sosyal
ve kiiltiirel alanlara ayrilan toplam alan gibi 6lg¢iitler otel isletmelerinin biiyiikliigiine gore
yapilan simiflandirmada dikkate alinmaktadir. Dahasi otel isletmelerinin biiyiikliigiinii
saptamada goz oniinde bulundurulan bu niceliksel dl¢iitlerin yani sira otel isletme binasinin
yapisal ozellikleri, dekoru, kullanilan ara¢ ve gerecler, verilen hizmetin diizeyi, miisterileri
icin yaratilan imaji, saglanan kolayliklar, izlenen isletme politikalari, yonetimin ve
organizasyonun yapisi gibi niteliksel Olgiitlere de siniflandirmada dikkate alina

kriterlerdir'®.

12 Aktas, a.g.k.,, s.31 _
13 Denizer, D. Kozak, N. (Ed), Otel Isletmeciligi Kavramlar-U}_/gulamalar, Ankara, 1998, s.7
14 Timur, N., Konaklama Isletmelerinde Pazarlama, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 1996, s.117
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1.2.4. Ulasim Araclari ile Olan Baglantisina Gore Otel Isletmeleri

Ulasim sektoriindeki gelismeler miisterilerin ulagim aracglarini kullanim boyutunu
ve seyahat bicimini etkilemektedir. Giiniimiizde ulasim imkanlart oldukca gelismis ve
cesitlenmistir. Ulasim agindaki ¢esitlenme otel yatirimcilari ve tur planlayicilart tarafindan
dikkate alinan bir konudur. Ulasim araclari ile baglantisina gore; havaalani, istasyon, sehir
ve liman otel igletmeleri olmak iizere dort gruba ayrilmaktadir. Bu siniflandirmada o6lg¢iit

olarak ulasim merkezleri ile otel isletmeleri arasindaki mesafe dikkate alinmaktadir'.

Havaalani otel isletmeleri, ulusal ve uluslararasi havaalanlar1 yakininda kurulan,
yolcu ve ucgak personelinin kisa siireli konaklama ve diger ihtiyaglarin1 karsilamaya
yonelik hizmet veren isletmelerdir. Istasyon otel isletmeleri ise genellikle biiyiik 6lcekli
otobiis terminali ¢evresinde ve demiryolu istasyonlarinda ve yakininda kurulan

isletmeleridir.

Sehir merkezindeki otel isletmeleri ise miisterilerine oda ve kahvalti hizmeti sunan,

ticaret merkezleri ya da turistik merkezlerde kurulan isletmelerdir.

Liman otel isletmelerine gelince bu isletmeler, deniz yiik tagimaciliginin gelistigi
sehirlerde veya turistik cekiciligi olan merkezlerde kurulan, gemi personeli ve gemi ile
seyahat eden miisterilerin konaklama, yeme-icme ve diger ihtiyaglarm karsilayan

isletmelerdir '°.

1.2.5. Miilkiyet Bakimindan Otel Isletmeleri

Bu smiflandirmaya gore otel isletmeleri 0zel, kamu ve karma biit¢eli olarak ii¢
gruba ayrilmaktadir. Buna gore biitiin mal varliklar ile 6zel kisilere ait olanlar 6zel, biitiin
mal varlig1 devlete ait olanlar kamu, ve mal varliklarinin bir kismi kamu idaresine bir
kismi da 0©zel miitesebbis ait olanlar karma biitceli otel isletmeleri olarak

siniflandiriimaktadir'” .

15 Cakic1 ve Kozak,a.g.e.,s.6
' Olali ve Korzay,a.g k.,s.35
"7 Olali ve Korzay,a.g k.,s. 44-46
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1.2.6. Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel isletmeleri

Tiirkiye’de otel isletmelerinin siniflandirilmasi ve niteliklerinin belirlenmesi Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi tarafindan yayimlanan Yonetmeliklerle yapilmaktadir. Turizm
Tesisleri Yonetmeligi’nin 19. maddesine gore otel isletmeleri; bes yildizli oteller, dort
yildizli oteller, ii¢ yildizli oteller, iki yildizli oteller ve bir yildizli otel isletmeleri olarak

siniflandirilan “Turizm Isletme Belgeli” otel isletmeleridir.

1.3. Otel Isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Her bir otel igletmesi i¢in tek bir organizasyon yapist kurmak ve semasini ¢izmek
olanaksizdir. Ciinkii, otel isletmelerinin kurulus yeri, biiytikliigii, bina plani, personel
sayisi, niteligi, izledigi politika ve hizmetlerin sekli birbirinden farklidir. Ornegin; ¢ok
kiiciik bir otel isletmesinde miisteri kabul islemlerinin bir kisi gerceklestirebilirken , biiyiik
bir otel isletmesinde bunun icin daha fazla personele ve isleme ihtiya¢ vardir. Fakat hangi
organizasyon semasina bakilirsa bakilsin otel isletmeleri temelde aym tiir isleri
yapmaktadirlar ve organizasyon semalarinda goriildiigii gibi ¢esitli bolimler icermektedir.

Sonug olarak, otel organizasyonlarinin tiim oteller icin ortak bir yam mevcuttur'®.

Konaklama endiistrisinde oteller, her biri kendi uzmanliklari ile ilgili olarak
tamamen farkli bicimde iiriin veya hizmet temeline gore boliimlere ayrilabilir. En cok
goriilen boliimlendirme sekli, odalar, yiyecek-icecek, telefon ve diger departmanlar

arasinda yapilmaktadir'.

Giiniimiizde otel isletmeleri boyutlari, hizmet kalite ve cesitliligi, miisteri kesimi
gibi noktalarda birbirinden farklilik gosterse de temelde ayni tiir faaliyetleri yerine
getirmektedir. Sekil 1° de genel olarak bes yildizli otel isletmelerinde kullanilan

organizasyon yapisi verilmistir.

Organizasyon semasl, esas itibariyle bir organizasyonda isler arasindaki iliskileri
belirleyen bir sistemi ifade etmektedir. Ancak bu sema tek basina organizasyon yapisiyla

ilgili bilinmesi gereken her seyi gostermemektedir. Dolayisiyla organizasyon semalar1

18 Gokdeniz, A., Otel Isletmelerine Onbiiro Yonetimi, Ankara, 1995, s.43
' Aktas, A., Turizm Isletmeciligi, Antalya, 1989, s.102
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yaninda ilave bazi araclara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunlarin basinda “organizasyon el
kitab1” gelmektedir. Organizasyon el kitaplarinin kapsami her isletmenin ozellikleri ve
tercihine gore degismekle birlikte genellikle; isin tanimi, bulunulan mevkinin temel gorevi,
mevkinin {invani, gorev, yetki ve sorumluluklarin ayrintisi, is iliskisi gibi bilgileri

icermektedir®’.

* Kogel, T. Isletme Yoneticiligi, Istanbul, 9.Bas1, 2003,s.71
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Sekil 1. Bes Yildizh Otel Organizasyon
Kaynak: Batman, O.,Otel Isletmelerinin Yonetimi, Istanbul, 2003,ss.108-156" dan

uyarlanmstir.
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1.3.1. Odalar Bolimii

Odalar boliimii; resepsiyon, kat hizmetleri ve {iniformali hizmetler boliimiinden
olusmaktadir. Resepsiyon boliimiiniin temel fonksiyonlart;
e (da satiglar1 yapmak
¢ Onbiiro hizmetlerini yerine getirmek

e Miisterilerinin hesaplarini tutmak, fatura vermek ve alacaklari tahsil etmektedir.

Kat hizmetler boliimii, miisteri odalarinin, koridorlarin, salonlarin ve otelin genel
temizligi, yataklarin yapilmasi, kirli camasirlarin degistirilmesi, mevcut esyalarin temizligi
ile ugrasir. Ayrica satisa hazir durumdaki odalar icin resepsiyona rapor vermek, tamir ve

bakimla ilgili isleri teknik departmana bildirmekle de sorumludur'.

Uniformali hizmetler boliimii; miisterilerin karsilanmasi, esyalarin odalara

tasinmasi ve diger hizmetlerin yerine getirmekle yiikiimliidiir.

1.3.2. Yiyecek-icecek Boliimii

Yiyecek icecek boliimii, otelin degisik restoranlarinda, banket salonlarinda,
barlarinda konuklara sunulmak iizere yiyecek ve icecek maddelerinin degisik yontemlerle
tedarik edilmesinin, muhafazasinin, yiyecek depolarimin, icki mahzenlerinin ve bu

fonksiyonlarla ilgili kontroller gibi gorevleri gerceklestirirler.

Barlar, restoranlar ve mutfak alt boliimlerini olusturur. Is yogunlugu yoniinden
birinci sirada yer alan restoranda, 123 ana is bulunmaktadir. Bunlar arasinda en 6nemlileri
ise; kisisel temizlik ve hijyen tekniklerinin uygulamak, yemek ve icki servisi yapmak,
sikdyetlerle ilgilenmek, restoranin hazirligi planlamak ve teftis etmek, karisik igkileri
hazirlama, mutfak ve erzak deposunu temizleme ve yiyecekleri servise hazirlama vb. gibi

islemlerdirz.

'Yilmaz, B., ve Y}lmaz, Y., Kat Hizmetleri ve Yonetimi, Balikesir, 1989, s.52
* Agaoglu, O. K., Isgiiciinii Verimli Kullanma Tekniklerinin Turizm Sektoriine Uygulanmasi,. Ankara,1992,
s.55
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1.3.3. Diger Yan Hizmet Boliimii

Otel isletmelerinde, miisterilerin yeme-icme ve konaklama disindaki ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla ek hizmetler sunan boliimler olusturulmustur. Bu boliimler; sigara-

gazete satis yerleri, berber-kuafor, ¢icekei vb. boliimlerdir.

Biiyiik otel isletmelerinde bulunan, satis magazalari, cicekciler, oto-kiralama gibi
hizmetler genelde kiraya verilerek calistirilir. Orta biiyiikliikteki bir isletmede ise bu gibi
hizmetler otel tarafindan calistirilarak verilir. Kiiciik otel isletmelerinde ise bu hizmetlerin

bir ¢ogu verilmez’.

1.3.4. Muhasebe Boliimii

Otellerde muhasebe boliimiiniin 6ncelikli amaci i¢ kontrolii saglamaktir.Otellerde
muhasebe boliimii cogunlukla i¢c kontrole yoneliktir. Bu kontrol ii¢ amaghdir. ilk olarak
miisterilere yapilan indirim ve alinan paralarin miisteri hesaplarina uygun sekilde kaydini
saglamaktir. Ikinci olarak, otel personeli tarafindan hile ve ihmalciligi 6nlemektir. Ugiincii

olarak gereksiz harcamalar elimine etmeyi hedef alir”.

Biiylik otel isletmelerinde muhasebe boliimii otel genel miidiiriine bagli olarak
calisir. Zincir otellerde genellikle genel merkezin daha gelismis ileri bir muhasebe boliimii

vardir. Bu boliim zincire bagh otellerdeki isleyis durumuna nezaret eder.

Muhasebe kayitlarina esas teskil eden faaliyetlerin 6nemli bir kismi1 boliimii disinda
gerceklesmektedir. Bu nedenle muhasebe bolimii diger boliimlerle siki bir igbirligi

icindedir. Ornegin Onbiiro ile muhasebe arasindaki iliski gibi’.

1.3.5. Satis ve Pazarlama Boliimii

Otel isletmelerinde satis ve pazarlama bolimii pazarlama, insanlarin
gereksinimlerini, degisimleri yakalaylp onlar dogrultusunda iiriin ve hizmetler

olusturmaktan, hedef kitleye ulastirilmasina kadar uzayan uygulamalar kapsayan siirecler

3 Eraslan, N., Onbiiro, Beysehir, 1994, s.4.
* Y1lmaz ve Yilmaz, a.g.k., s.22
5 Demir, N., Konaklama Tesisleri Muhasebesi, Antalya, 1990,s.19
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biitiiniidiir. Dolayisiyla faaliyet halinde olan bir otelde hizmetlerin ve faaliyetlerin de
miisterinin ihtiyacina gore sekillenmesi gerekecektir. Ayn1 zamanda pazarlama otelin 1yi
yonlerini 6n plana cikartarak ve vermis olduklar1 hizmetlerin 6zelliklerini ve {istiinliiklerini
vurgulayarak miisteri olabilecek kisilerin kendi isletmelerini secmelerini saglar. Rekabetin
artmasi, uluslar aras1 ve ulusal turizm hareketlerinin geligsmesi otel isletmelerinde yetenekli
satig personeline ihtiya¢ dogurmustur ve boylece otel organizasyonuna satis ve pazarlama

boliimii ilave edilmistir.

Biiyiik otellerde bir satis yoneticisi ve ona bagh satis personeli satisi arttirict yollar
bulmak ve bunlarin sonuclarini, kisisel satiy durumlarini ve rezervasyon fonksiyonlarini
izlemek zorundadir. Bazi1 oteller satis departmaninin gorevini toplantt ve Kkongre
piyasasiyla sinirlamaktadir. Diger bir kismi, ¢abalarin1 yogunlastiracaklar1 hedef piyasalar

olarak, bolgedeki belirli firmalar1 secmektedir.

Zincir oteller de ise, sirket politikas1 ile ilgili bu tiir kararlar merkezden dikte
edilebilir. Fakat zincire bagli olan mahalli otelin hitap edecegi piyasanin kesin sinirlari,
ozellikle o otelin yonetimi tarafindan belirlenmelidir. Diger baz1 isletmeler de disaridan
satig firmalar1 ile anlagmaktadir. Otelin satis temsilciligi gorevini iistlenen bu firmalar,

onemli piyasalarda, o otel adina is yaparlar.

Halkla iligkiler yoneticisi kisa ve uzun donemli planlarla otelin olusturulmak
istenen imajinin kamuoyunca benimsenmesini saglar. Reklam yoneticisi reklam biitcesini
gelistirir, isletmenin reklaminda kullanilacak araclar1 tespit eder. Kongre hizmetleri
yoneticisi ise, satig yoneticisi tarafindan yapilan seminer, toplanti anlagsmalarinda toplanti

hizmetlerini koordine eder®.

1.3.6. Givenlik Bolimii

Oteller personel ve misafir giivenligini tehlikeye atacak olaylara karsi onleyici
tedbirler almak ve hazirlikli olmak zorundadirlar. Bu zorunluluk otelin prestijini korumak
amacindan dogar. Otellerde olaganiistii olaylara kars1 alinan tiim tedbirler ve bu tedbirleri

uygulayan personel, giivenlik boliimiinii olusturur’.

6 Batman,a.g.k.,s.104
7 Olal ve Korzay,a.g k., 5.560
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1.3.7. Teknik Servis Boliimii

Otelin bakim ve onarim islerini gergeklestiren boliimdiir. Bu departmanda calisan

kisi sayis1 bina yas1 ve biiyiikliigiine bagl olarak planlamrg.

1.3.8. insan Kaynaklar Boliimii

Otel isletmelerinde insan kaynaklari boliimiiniin gorevleri;sicil tutma ,ise alma,
miilakat,ise yerlestirme,e8itim programlari,iicret aragtirmalar1 ve sendikal iliskiler seklinde

belirtilebilir.

Modern orgiit ve yonetim anlayisin1 benimseyen ve uygulayan isletmelerde insan
kaynaklar1 boliimiiniin orgiitsel yapi igersindeki yeri giderek degismeye ve gelismeye
yonelmistir. Bu gelisme icinde insan kaynaklar1 boliimii isletme {ist yoneticisine ¢ok yakin
bir yerde ve ona dogrudan dogruya bagli bir organ olarak gosterilir. Insan kaynaklari
boliimii modern isletmelerde genel miidiire cok yakin goriilmesinin en 6nemli nedeni genel

miidiire stk sik danismanlik yapmasidir °.

2. OTEL iSLETMELERINDE ONBURO

Bu boliimde otel isletmelerinde yer alan Onbiironun tanimi, yeri ve Onemi
aciklanmakta, onbiironun organizasyon yapisi ve gorevlerine yer verilmektedir. Ayrica bu
boliimde Onbiiroda bulunan boliimler ve calisanlarinin gérev tamimlarma da  yer

almaktadir.

2.1. Onbiironun Tanimi, Yeri ve Onemi

Otel isletmelerinde Onbiiro, konuklarin daha isletmeye gelmeden 6nce rezervasyon
yaptirma asamasinda iken iligki i¢cinde bulunduklar1 ve kaldiklar siire i¢cinde bekledikleri

hizmetlerin sunulmasinda 6nemli rol oynayan bolimdiir'®.

¥ Gokdeniz,a.g k.,s.47
9 Sabuncuoglu, Z., Personel Yonetimi, Eskisehir, 2000, s.23
10 Sener, B., Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 1997, s.117
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Onbiiro, otel isletmelerindeki faaliyetlerin baslangic ve koordinasyon noktasidir.
Bilgiler, istekler, belgeler burada toplamir ve ilgili yerlere dagitilir. Onbiiro, miisteri
isletmeye gelmeden Once faaliyetlerine baslar rezervasyon, karsilama, konaklama, ayrilma
ve ayrilma sonrasi islemlerle devam eder. Onbiironun bu asamalardaki basaris1 sadece

kendisini degil tiim isletmenin faaliyetlerini etkileyebilir“.

Otel isletmelerinde onbiiro departmani sadece oda satiglarinin yapildigi bir bolim
degildir. Konuklarin oturup dinlendikleri, yiyecek ve igecek ihtiyaclarini giderdikleri, her

tiirlii sorunlarin1 ve memnuniyetlerini dile getirdikleri bir boliimdiir'.

Fiziki olarak onbiiro isletmenin girisinde, ana kapiya yakin, miisteri asansorleri ve
merdivenlerini gorebilen ve lobiye hakim bir alanda gerekli diizenlemeleri yapilmis, bir
resepsiyon bankosu ile lobiden ayrilmis, bir 6n ofis ve arka ofisten olusan otel boliimiidiir.
Konukla ilk ve son temas noktasi olan Onbiiro, bir banko, anahtarlik raflari, buroda

kullanilan makineler, bilgisayar ve dosya dolaplarindan olusur.

Onbiironun otel isletmesi icin ©nemini ifade etmek amaciyla kimi yazarlar
onbiiroya otelin merkezi, sinir merkezi, ¢ekirdegi gibi nitelendirmislerdir. Onbiiro otel
faaliyetlerini yonlendiren ve kumanda eden, konuklara karsi oteli temsil eden ve
konuklarin otel hakkindaki ilk izlenimlerini edindikleri yer olmasi agisindan son derece

N et e 13
onem arz eden bir bolimdiir °.

Uluslararas1 Calisma Biirosu’nun isgiicii ve gorev tammlarina gére; Onbiironun,
otelde kalanlar ve kalmayanlarin otele gelislerinden oOnce, geldiklerinde, ayilirken ve
ayrildiktan sonra, konuklar ve potansiyel konuklara karst idari sorumlulugu bulunan, bir
otel veya benzeri bir kurulustaki faaliyet alan1 olup, giinliik idari islemler ve muhasebe,
miisterilerin sorulariyla ilgilenme, haberlesme, rezervasyon yapma ve baglanti kurma gibi
gorevleri vardir. Onbiiro calisanlari, oteli miisterilere kars1 diger gruplardan daha fazla

temsil ederler. Miisteri otele geldiginde onlar1 selamlar ve karsilarlar. Eger yolunda

1 Kantarci, K. ve Yoriikoglu, M.A., Konaklama Isletmelerinde Onbiiro ve Yonetimi, Ankara,1998, s.23.

2 Akgoz, E.,Onbiiro islemleri, Ankara, 2003, s.17

5 Yolal M., “Konaklama Isletmeleirnde Onbiironun Satig Gelistirme ve Gelir Arttirmadaki islevinin Yapisal
Analizi ve Bir Alan Aragtirmas1”, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Eskisehir, 1998, s.40
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gitmeyen bir sey olursa bircok miisteri dnce Onbiiroya sikayette bulunurlar. Miisteriler
ayrilirken de cikislarin1 Onbiiro calisanlar1 yapar. Eger konaklama siiresince bir sorun
yasanmissa bu an bunu 6grenmek icin iyi bir firsattir'®. Bu yiizden 6nbiiro departmaninin
otel isletmesi i¢inde iyi organize edilmesi gerekmektedir. Ciinkii bu boliimiin islerligi tiim

otelin verimliligi ve isleyisi acisindan 6nem tasimaktadir.

2.2. Onbiironun Organizasyon Yapisi

Onbiiroda organizasyon yapisi, isletmenin biiyiikliigiine, sinifina, miisteri devir
hizina ve isletmenin politikasina gore degisebilir. Bu nedenle, Onbiiro organizasyon
yapisinda, standart bir yapr yoktur. Fakat genel kabul gérmiis organizasyon semalari

vardir®.

Biiyliik otel oOnbiiro organizasyonlarinda yogunluk daha fazladir. Elemanlarin
konularinda uzmanlagmalar1 gerekmektedir. Gorev tanimlari ve sorumluluklar kesin
hatlartyla belirlenmistir. Departman miidiirii, yardimcist ve grup sefleri vardir. Biiyiik

boyutlu bir oteldeki organizasyon yapisi sekildeki gibidir16.

Iyi bir oOnbiiro orgiit yapis1 otelin genel organizasyonu kadar o©nemlidir.
Fonksiyonlan yiiklenecek kisilerin roliinii iy1 belirlemek, yetki ve sorumluluklar1 buna

gore dagitmak son derece onemlidir.

14 Powers, T. and Barrows, C.W., Introduction to Management in the Hospitality Industry, USA, 1999, s.
279.

15 Kantarc1 ve Yoriikoglu, a:g.k.,s.24 ) )

'® Zengin, B., . Konaklama isletmelerinde Onbiiro Yénetimi ve Onbiiro Otomasyon Sistemleri. Adapazari,
2001, s.64
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ONBURO MUDURU

RESEPSIYON
MEMURLARI
RESEPSIYON
SEFI
ONKASA
MEMURLARI
RESEPSIYON BELLBOY
MEMURU
GECE MUDURU
ONKASA SANTRAL
MEMURU OPERATORU
KARSILAMA
ELEMANLARI
CONCIERCE
SEFI
TASIMA
ELEMANLARI
SANTRAL SEFI SANTRAL
MEMURLARI
REZERVASYON REZERVASYON
SEFI MEMURLARI

Sekil 2. Biiyiik Bir Otelde Onbiiro Organizasyon Semasi

39

Kaynak: Zengin, B., . Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi ve Onbiiro Otomasyon
Sistemleri. Adapazari, 2001, s.64

Biiyiik oteller genelde Onbiiroyu farkli gorevlerle ilgilenen isgorenlere, yapilacak
islerin Ozelliklerine gore organize ederler. Gorevlerin bu sekilde boliimlendirilmesi

onbiironun sahip oldugu sorumluluklar1 {izerindeki kontroliinii arttirmaktadir. Konugun



konaklamasinin her bir asamasinda yapilmasi gereken isler gruplandirilarak organizasyon

yapist olusturulursa her bir Onbiiro calisam kendi alaninda uzmanlik gosterme ve

sorumluluklarin1 biiyiik bir 6zenle yerine getirme firsati yakalayacaktir. Ancak boyle bir

bolimlendirme iki veya {ic Onbiiro c¢alisanina sahip kiiciik isletmeler igin ussal

olmayacaktir'’.

2.3. Onbiiro Boliimiiniin Gorevleri

Onbiironun; konaklama amaciyla otel isletmesine bagvuran misafir adayina kars1 o

andan misafirin otele gelecegi ve otelden ayrilacagi son ana kadar titizlikle yerine getirmek

durumunda oldugu gérevleri vardir. Bu gorevler su sekilde siralanmaktadir'®:

Otelde konaklama talebinde bulunan misafirlerin isteklerinin zamaninda
cevaplandirilmasi.

Gelen misafirlerin karsilanmasi, konaklamaya iliskin bilgi formlarinin diizenli ve
eksiksiz bigcimde tutulmasi.

Misafire ait bagajlarin odasina ¢ikarilmasi ve misafirin odasina yerlestirilmesi.
Misafir istek, ihtiyag ve sikayetleriyle ilgilenilmesi, sorunlara hemen c¢oziim
getirilmesinde yeterli olunamiyorsa, iist yoneticiye konunun haber verilmesi.
Misafirlerin memnuniyetini saglamak ya da arttirmak icin diger boliimlerle isbirligi
yapilmasi.

Misafirlere otelin bulundugu cevrede gerceklesen sanatsal, kiiltiirel etkinlikler, otel
ve sehir hakkinda gerekli bilgilerin saglanmasi.

Misafirlere gelen mektup, teleks, telefon mesajlarinin veya paketlerinin alinmasi ve
kendilerine zamaninda ve eksiksiz olarak iletilmesi.

Misafir emanetlerinin saklanmasi, ilgili formlarin doldurulmasi ve emanetlerin
eksiksiz olarak geri verilmesi.

Misafir foliolarinin acilmasi, yaptigr tiim harcamalarin islenmesi, hesabin her an
O0demeye hazir hale getirilmesi ve misafirin ayrilmasi sirasinda hesabinin tahsil
edilmesi.

Para bozma, farkli iilke paralarinin birbirine ¢evrilmesi gibi kambiyo islemlerinin

yapilmasi.

" Yolal,a.g k.,s.23
8 Denizer ve Kozak,a.g k., s.41-42
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e Satisa hazir odalarin dokiimiiniin siirekli gozden gecirilmesi, bilgi dahilinde
tutulmasi ve odalarin satilmasi.

e Misafir odalarima 6zel emir formlariyla meyve sepeti, sampanya, ¢icek vb.
ikramlarin gonderilmesi.

¢ (Oda anahtarlarinin siirekli kontrol edilmesi.

e Misafirlere ve konaklamalarina iliskin bilgileri kapsayan istatistiki raporlarin

giinliik olarak tutulmasi, 6nbiiro departmaninin gorevleri arasinda yer almaktadir.

2.4. Onbiiro Boliimiinde Hizmet Boliimleri

Onbiiro departmanindaki hizmet boliimleri, 6n ofis ve arka ofis hizmet boliimleri
olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. Resepsiyon, onkasa ve danisma boliimleri 6n ofis
hizmet boliimlerini; rezervasyon ve santral boliimleri de onbiiro departmanindaki arka ofis

hizmet boliimlerini olusturmaktadir.

2.4.1. Onbiiro Béliimiinde On Ofis Hizmet Boliimleri

Onbiiro boliimiinde 6n hizmet boliimleri resepsiyon, ©nkasa ve danisma
boliimlerinden olusmaktadir. Bu boliimlere 6n hizmet boliimleri denilmesinin sebebi ise
konukla dogrudan kars1 karsiya gelerek onlarla temas i¢cinde olmasi ve fiziksel olarak
onbiironun konuklarca goriilebilen boliimiinde yer almasidir. Bu boliimler ve verilen

hizmetler asagidaki gibi 6zetlenebilir':

Resepsiyon: Konuk, konaklama ihtiyacim karsilayabilmek igin iicret 6demeye
hazir ve otel isletmesinde kalmay1 arzulayan kisidir ve konuklarin otelde ilk karsilandiklar
ve taleplerine otel imkanlar1 dahilinde yanit verildigi yer resepsiyon boliimiidiir.
Konaklamalar1 esnasinda konuklarin her tiirlii sikayet ve taleplerini ilettikleri yer ise gene
resepsiyondur ve resepsiyon boliimii bu tiir gereklilikleri yerine getirecek sekilde fiziksel

ve orgiitsel olarak olusturulur.

Onkasa: Otele gelen konuklarin giris kayitlan, kag kisi olduklari, hangi iicret
kategorisine dahil olduklari, oda {iicretleri ve diger harcamalarinda herhangi bir indirim

yapilip yapilmayacagi, iicretsiz konaklama olup olmadig1 ve bunlarin yam sira oda iicreti

¥ Yolal,a.g k.,s.24
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ve kisi sayisinda meydana gelen degisiklikler gibi rezervasyon ve resepsiyon tarafindan
hazirlanmis olan bilgiler dogrultusunda konuklarin hesap kartlarinda konuk hesaplarinin
tutulmas1 ve konugun ayrilmasi esnasinda hesap kartlarindaki tutarin konuktan tahsil
edilerek hesabin kapatilmasi ve faturalama gibi gerekli sorumluluklarin yerine getirildigi

bolumdiir.

Damsma: Onbiironun konuklara dogrudan hizmet veren boliimlerinden biri de
danismadir. Bu boliimde iiniformali personel ¢alisir ve boliimiin temel iiriinii hizmettir.
Isler ¢ok basit olmakla beraber fonksiyonlari itibariyle cok énemlidir. Ciinkii miisterinin
karsilanmasi, miisteri bagajlarinin tasinmasi, miisterilere otel ve c¢evre hakkinda bilgi
verilmesi, c¢esitli bilet ve rezervasyon isteklerinin karsilanmasi, otelden ugurlanmasi, bu

boliimiin personeli tarafindan gerceklestirilir™.

2.4.2. Onbiiro Béliimiinde Arka Ofis Hizmet Boliimleri

Onbiiroda konukla dogrudan iliskiye girmeyen ve otele giriste fiziksel olarak
goriilmeyen santral ve rezervasyon bdliimlerinden olusur. Arka ofiste verilen hizmetler

asagidaki gibi ozetlenebilir

Santral Ofis Boliimii: Onbiironun zor, zor oldugu kadar da sorumluluk tasiyan
onemli bir bolimii de telefon santralidir. Santral, otel i¢i ve disi telefon haberlesmesini
saglayan boliimdiir. Genel olarak gelen aramalar1 cevaplar, misafirlerin odalarindan

yaptiklar direkt aramalar: takip edilir ve uyandirma aramalarinin kontroliinii yaparlar®'.

Rezervasyon Boliimii: Konuklarin otele gelmeden ilk iletisim kurdugu boliimdiir.
Her isletmenin rezervasyon sistemi ayri olmasina ragmen amag¢ aymidir. Rezervasyon
islemlerinin yiiriitiilebilmesi i¢in bir takim donanimlara ve formlara ihtiya¢c vardir. Tek
veya grup rezervasyonlarina yanit verilmesi, miisteriye uygun oda ve fiyatin sunulmasi,
rezervasyon kayitlarinin tutulmasi, degisikliklerin yapilmasi ve rezervasyon raporlarinin

hazirlanmasi isleri bu boliimde yapllmaktadlrzz.

% Olal ve Korzay,a.g k.,s.361
*! Kantarc1 ve Yiirkoglu,a.g k.,s.54
22 Boran S. N. ve Karatas, D., Onbiiro, Istanbul, 2001, s.15
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2.5. Onbiiro Cahsanlan ve Gorev Tamimlar

Otel isletmelerinde faaliyetlerin merkezi olan Onbiiro boliimii ancak; meslegini ve
isini seven, konusuna ilgili, bilgi ve deneyim sahibi, hizmet sunmada yeterli olabilen,
goriiniimii ve davraniglari acisindan iistiin 6zelliklere sahip personeli ile islevlerini etkin ve

verimli bicimde yerine getirebilir™.

Giiniimiizde otel Onbiirolarinda yer verilen unvanlar dolayisi ile gorevliler

sunlardir™:

e Onbiiro Yoneticisi

e Rezervasyon Gorevlisi

e Resepsiyon Gorevlisi

e Telefon Operatorii

¢ Onbiiro Kasiyeri

® Gece Kontrolorii

e Uniformali Hizmetler Gorevlileri

Onbiiro Yoneticisi: Onbiiro boliimiiniin tepe yoneticisi konumundadir. Onbiiro
personelini yonetmek ve yonlendirmek, onlar1 egitmek, odalarla ilgili istatistiksel raporlari
hazirlamak, oda satisinin gergeklestirilmesinde gorev almak, onemli (VIP) miisterilerle
ilgilenmek, baslica gorevleri arasinda yer almaktadir. Onbiiro miidiiriiniin, iistlendigi

sorumluluk geregi iletisim yetenegine ve onderlik 6zelligine sahip olmasi gerekmektedir®.

Rezervasyon Sefi: Otelin cesitli boliimleri icin olan rezervasyonlar1 kaydeder ve
kaydedilmesini saglar. Rezervasyon kartlarinin giinii giiniine islenmesini saglar. En az iki

yabanci dili sézlii ve yazil bir sekilde kullanabilmelidir™.

Resepsiyon ve Resepsiyon Gorevlisi: Konaklama siirecinin tiim asamalarinda otel
misafirlerine karsi pek ¢ok gorevi yapmakla sorumludur. Bir resepsiyon gorevlisinin, genel

olarak gorevleri sunlardir®’:

2 Kozak, S., Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Eskisehir, 1995, s.42
24 Kozak, S., Onbiiro Yonetimi, Eskisehir, 1996,s.11

% Kozak ve Denizer, a.g.k.,s.30-31

% Sener,a.g.k.,s.132

" Kozak, S., Onbiiro Yénetimi, Eskisehir, 1996,s.12-13
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e Misafirin rezervasyon durumunu tanimlar.

e Misafirin konaklama siiresince gereksinimlerini tespit eder.

¢ Konaklama kayitlarin1 temin eder ve saklar.

e Otelde olabildigince, misafirin konaklamak istedigi uygun oda tipini tahsisi eder.
e (da fiyatlar1, paket fiyatlar1 ve indirim miktarlarin1 bilir ve dogru olan1 uygular.
e (Odeme yontemlerini tespit eder ve kredili islemleri izler.

e Misafir ve oda durum bilgilerini hazir tutar ve ilgili boliimlere bu bilgileri dagitir.
e Kat hizmetleri boliimii ile birlikte oda durumunu koordine eder.

¢ (Oda anahtarlarin korur.

¢ Emniyet kasalarini tahsis eder ve korur.

e Misafire mesajlarini iletir ve gerek duydugu bilgileri verir.

Resepsiyon Sefi: Resepsiyon sefi, Onbiiro miidiiriiniin en yakin yardimcisidir. Bu

nedenle Onbiiro yoneticisi ile ayn1 dzelliklere sahip olmalidir®®.

Telefon Operatorii : Telefon operatorii, kompleks bir iletisim aginin islemesini
saglamaktadir. Gelen aramalar1 yanitlandirma ve istenen karsi telefonlar1 baglamanin
otesinde otel misafirleri ile nadiren yiiz yiize goriisme olanagi bulmalarina ragmen, otelin
misafirlere kars1 sunumunda ve tamitiminda Onemli bir rol oynarlar. Baslica gorevleri,
gelen aramalarin yanitlandirilmasi, telefonla gelen mesajlarin alinip dagitilmasi, uyandirma
cetveline gore misafirlerin zamaninda uyandirilmalari, misafirlerin telefon goriismelerinin
fiyatlandirilmasi, telefonda otel faaliyetleri ile ilgili bilgilerin verilmesi, telefon

goriismeleri ile ilgili raporlarin diizenlenmesidir®.

Onbiiro Kasiyeri: Onbiiroda gorevli kasiyerler, otel misafir hesaplarindan
sorumludur. Onbiiro ve muhasebe boliimiiniin gereksinim duydugu dogru ve diizenli
misafir hesap bilgileri buradan elde edilir. Otele giris yapan misafirin hesabini agar. Otelin
gelir merkezlerinden gelen harcama bilgilerini, misafirin hesabina kaydeder. Konaklama
sonunda, otelden ayrilan misafirin ddemesini alir ve hesabini kapatir. Kredi karti
O0demelerinde, kartin gecerlilik siiresini ve kullanilabilecek miktar1 kontrol eder. Tiim

6demelerin sorumlulugunu iizerine alir. Déviz bozma islemlerini yapar’’.

28 Sener,a. g.k..,.s.132
¥ Kozak, S., Onbiiro Yonetimi, Eskisehir, 1996,s.16
30 Kozak,a.g.k.,s.13
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Gece Kontrolii Gorevlisi (Night Audit) : Gece kontroloriiniin rolii, hesap
detaylarina dikkat etmeyi, rutin kontrolleri ve kredi limitlerinin ol¢ctimiinii gerektirir. Gece
Kontrolorii, muhasebe sistemini iyi bilmelidir ve para hareketlerine yabanci olmamalidir.
Kontroloriin gorev zinciri, oda gelirleri, doluluk yiizdesi ve diger Onbiiro istatistiklerinin
hesaplanmasi ile nakit, ¢ek ve kredi kart1 islemleri hakkinda bir 6zet hazirlanmasini igerir.
Bu bilgiler, otelin giinliik oda verimliligini gosterir. Kontrolor, bu islevlerin sonuglarini
ozetleyerek Onbiiro yonetimine rapor verir. Otelin muhasebe boliimii de gece kontrolii

bilgilerini kullanarak uzun siireli faaliyet raporlarini hazirlar’'.

Uniformah Hizmetler Gorevlileri: Otel yonetimi tarafindan hazirlanan tek tip
kiyafet giyen ve hizmet veren danigsma personelinin temel gorevi; misafirleri otel ve otel
disindaki bir takim hizmetler hakkinda bilgilendirmektir. Danigma personeli, otelin tim
hizmet birimleri, otelin bulundugu yerlesim merkezi ve burada olup biten olaylar hakkinda
misafirlere yardimci olacak ve bu konularda onlarin sorunlarimi ¢éziimleyecek kadar bilgi
sahibi olmalidir. Danisma personeli, damisma sefi, kap1 gorevlisi, belboy, dagitict ve
asansorciiden olusmaktadir. Biiylikk ve uluslararasi otellerde damisma sefligi yliksek
niteliklere sahip insanlara verilmektedir. Insan iliskilerinde yaratic1 ve becerikli olmalar
gerekmektedir. Miisterinin ¢ok 6zel ihtiyac ve istekleriyle ilgilenir. Ornegin, yer olmayan
bir restoranda masa bulmak gibi. Kap1 gorevlisi, miisterileri otelin dis kapisinda karsilar ve
arabalarin1 park etmelerine yardimci olur. Belboylar misafirlerin bagajlarini alir, kaydi
yapilan misafirleri ve bagajlarin1 odalarina yerlestirir, misafirlere baska arzular1 olup
olmadigini sorarlar. Dagitici, onbiiro islemlerine iliskin gerekli evraklarin dagitimini yapar.

Asansorcii ise, miisterileri istedikleri kata cikaran ve indiren gorevlidir’”.

3. OTEL iSLETMELERINDE STRES YONETIMi

Tiim bireylerin ¢alisma yasaminda maruz kaldiklari stresle bir sekilde bas etmeleri
gerekmektedir. Ozellikle otel isletmeleri gibi hizmet sunan isletmelerde insan kaynaklar
daha 6nemli olup, tiim hizmetin niteligini ve kalitesini etkileyebilmektedirler. Bu nedenle

otel calisanlarinin icinde bulunduklar1 stresle miicadele ederek, bunu disariya

31Kozak,a.g.k.,s.104
32 Denizer ve Kozak, a.g.k.,s.47
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yansitmamalar1 gerekmektedir. Bu boliimde stres yonetiminden ve stresle miicadelede

uygulanabilecek yontemlere yer verilmektedir.
3.1. Stres Yonetimi Kavram

Stres, bilindigi gibi, bireyleri zorlayan, kisitlayan ve engelleyen olaylar ve durumlar
karsisinda verilen tepkilerin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Giinliik yasamda oldugu gibi,
is yasaminda da stresli bir ortamda bulunan insanlarin stres olusturan unsurlar1 bilmeleri ve
bunlarla bas edebilmeleri birey acisindan 6nemli oldugu kadar organizasyon yoOnetimi
acisindan da bilyiik 6nem tasir’>. Bu baglamda stres, bireyler ve orgiitler icin ka¢inilmaz
olup, maliyetleri ve getirdigi pek cok olumsuz sonuclari itibartyla olduk¢a onemli bir

konudur.

Stres, bireylerle cevresi arasindaki iliski sonucu ortaya ¢iktigindan, stresin olumsuz
etkilerini 6nlemek bir anlamda cevreyi kontrol edebilmekle miimkiin olabilecektir. Stresin
yonetilmesi anlamina gelen bu olgu, cevredeki degisimlerin siirekli izlenerek bilingli
olarak denetlenmesini icermektedir. Bu kapsamda oncelikle stres nedenlerini ortadan
kaldirmak ve veya kontrol altina almak, ikinci olarak stresin etkilerini yok etmek ve
iciincii olarak ise bireyleri streslere karst daha giicli kilarak, direnglerini arttirmak

gerekmektedir34.

Stresle miicadele uygulanabilecek yontemlere  iliskin degisik yaklasimlar
bulunmaktadir. Asagida gosterilen stres yonetim stratejileri siniflandirmasinda stres
yonetimi, sorun odakli ve duygu odakli olmak iizere iki temel yOnetim stratejisi ile

aciklanmaktadir.

33 Yildirim, O., Tektiifekei, F. ve Cukaci, Y.C., , “Modern Toplum Hastalig1: Stres ve Muhasebe Elamanlari
Uzerindeki Etkileri”, Siilleyman Demirel Universitesi I.I.B.F. Dergisi, C.9, S.2,2004, 5.18

* Aydm, S., “Orgiitsel Stres Yonetimi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 6,
S.3,2004,s.158
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Birevler icin, Orgiitler icin, Birevler icin, Orgiitler icin,
Zaman yonetimi Gorevleri veniden Egzersiz Egzersiz imkanlar:
. diizenl 7 - .
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F.ol miizakeresi I_Elgtl::lﬁ‘eﬂ g[:E:leIi Klinik danismanlik Orgiitsel destek
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bélimii

Sekil 3. Stres Yonetim Yaklasimlari

Kaynak: Giimiistekin, G. E. ve Oztemiz, AB., , “Orgiitsel Stres Yonetimi ve Ugucu
Personel Uzerinde Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi 1.I.B.F. Dergisi, S. 23, Temmuz-
Aralik,2004, s.68

Orgiitsel diizeyde stresle basa ¢ikmada yoneticiler ve calisanlar genellikle, asagida
Sekil 1’de de goriildiigi gibi, “sorun odakli” ya da “duygu odakli” yaklasimlardan birisini

tercih etmektedirler.

Sorun odakli yaklasim, stresin kaynaklar1 {izerinde odaklanmay1 stresin iizerine
giderek bastirmayr 6ne siiren bir yaklasim olarak kabul gormektedir. Bu yaklasimi
izleyenlerin daha iyimser ve stresle basa ¢ikmada daha basarili olduklart goriilmektedir.
Duygu odakli yaklasim ise, genellikle, stresin kaynaklarindan daha c¢ok, olayin iyi yonleri
tizerinde odaklanmay1 ve “daha kotiisii de olabilirdi!”, “her iste bir hayir vardir!” gibi
diisiincelerle stresle bas etmeyi salik veren bir yaklasim olarak degerlendirilmektedir’>. Bu
yaklagimi izleyenlerin stres kaynagini pasif bir sekilde kabul ettikleri, bunu cevresiyle
paylastiklar1 ve dolayisiyla da, stresle basa c¢ikmada daha az basarili olduklar
goriilmektedir. Arastirmalar ise, insanlarin zamanlarinin ¢ogunu her iki yontem teknigini

de kullanarak stresle bas etme konusunda harcadiklarini gtjstermistir3 6,

¥ Aydmn, a.g.k., s.145 . ) )
36 Giimiistekin, G. E ve Oztemiz, A.B., , “Orgiitsel Stres Yonetimi ve Ucucu Personel Uzerinde Bir
Uygulama”, Erciyes Universitesi I.I.B.F. Dergisi, S. 23, Temmuz-Aralik,2004, s.69
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Sorun odakli ve duygu odakli olarak stresle basa ¢cikmada kullanilan bu yaklasimlar
icerisinde degerlendirilebilecek belli basli teknikler genel olarak bireysel ve Orgiitsel

diizeyde ele alinmaktadir.

3.2. Otel Cahsanlarmm Stresi Onlemede Uygulayabilecegi Bireysel Yontemler

Stresle basa ¢ikmada onemli olan, yasam gerilimlerinin zararlh diizeye gelmeden
once denetim altina alinmasi, hatta bu gerilimlerin yarattig1 enerjiden yararlanilmasidir.
Bunun i¢in, degisen kosullara uygun hareket edebilme, ihtiya¢ duyuldugunda sosyal destek
saglayabilme, is yiiklerini onceliklerine gore siniflandirarak zamani iyi yonetme, sorunlari
ongorerek alternatif ¢oziim Onerileri gelistirme ve sogukkanlilik yetenegi kazanma son

derece onemli stratejiler olarak say11abilir37.

Stresle basa c¢ikmada diger bireysel yaklasimlar ise su sekilde siralanabilir’®;
Egzersiz yapma, dinlenme ve motivasyon , meditasyon, biyolojik geri bildirim, beslenme,
masaj, sportif etkinlikler. Stres yonetiminde en ¢ok kullanilan bireysel tekniklere asagida

yer verilmektedir.

3.2.1. Fiziksel Egzersiz

Fiziksel egzersiz sonucu viicutta bir¢cok kas grubuyla beraber 6zellikle kalp kaslar1
da kalbin hizli calismasina paralel olarak calismaktadir. Genis anlamda spor olarak
isimlendirecegimiz fiziksel egzersizin bedenin formunu korumasinin yaninda dogru ve
bilingli bir sekilde yapilmasi sonucu ruhsal bir gevseme ve rahatlik verdigi bir¢ok

arastirmada ortaya konulan bir bulgudur 39,

Fiziksel egzersizle kisi sagligin1 korumanin yanisira yorgunluk hissini de azaltmis
olmaktadir. Yorgunluk, stres yaratma acisindan Onemli bir etkiye sahiptir, ciinkii

yorgunluk hisseden bireyler, engellenme olgusu ile daha cok karsilasmakta ve bu

37 Barutgugil, I. Organizasyonlarda Duygularin Yénetimi, Istanbul, 2000, s.144

38 Giiney, S., “Stres ve Stresle Basa Cikma”, Yonetim ve Organizasyon, Ankara, 2001, s. 540-541
* Kocaoglu, E. “Degisimler Sonucu Orgiitlerde Bireysel Gelisme Teknikleri ve Stres Yonetimi”,
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, IstanbulUniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1996, s.62
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durumdan daha cok etkilenmektedir. Bu nedenle engellenme ile miicadelede, fiziksel

egzersiz 6nerilen bir yéntem olmaktadir®.

Otel calisanlar1 yasadiklart strese karsi ve saglikli yasam i¢in fiziksel egzersizler

yaparak yasadiklari stresle miicadele edebilirler.

3.2.2. Rahatlama

Rahatlama, stres altindaki bireyde strese gOsterdigi tepkinin tersi bir etki
yapmaktadir. Strese tepki olarak kaslar gerilmekte, kan basinci ve solunum artmaktadir.
Rahatlama ise, kaslar1 rahatlatmakta, tansiyonu diisiirmekte ve solunumu yavaslatmaktadir.
Rahatlama ile viicutta baslayan psikomatik stres tepkisi azaltilarak engellenmekte ve
zihinsel acidan bireye faydali olmaktadir. Bunun yaninda rahatlama tekniginin performans
tizerinde de etkili oldugu bilinmektedir. Ciinkii rahatlama egitimi ile dikkat alam
genislemekte, diistincelerde aciklik saglanmaktadir. Bireyler meditasyon, hipnoz ve

biyolojik geri besleme gibi tekniklerle rahatlama konusunda egitilmektedirler*'.

Otel calisanlarina verilecek stres yonetimi egitimi ile nasil kendilerini
rahatlatabilecekleri ogretilebilir ve yogun strese maruz kaldiklar1 zaman bireysel olarak

kendilerini rahatlatarak yasadiklar: stresle miicadele edebilirler.

3.2.3. Meditasyon

Meditasyon beyni genel bir dalgalanmaya birakmaktir. Meditasyon 2500 yildan
fazladir popiilerligini korumaktadir. Yarar1 kesin ve uygulamasi kolaydir. Her yerde
uygulanabilmektedir. Stresi azaltmakta ve beyni rahatlatmaktadir. Geri besleme
incelemeleri meditasyonun, beynin esit bicimde dengelenmis alfa ve beta dalgalari
tiretmesine yardimc1  oldugunu gostermektedir. Basarili  bir bicimde meditasyon
yapildiginda iiretilen alfa beyin dalgalari, viicudun dengeli, rahat ve ahenkli bir duruma

ulastigin1 gostermektedir® .

40 Stephan R.P., Organizational Behavior; Concept, Controversies, and Applications Fourth Edition, New
Jersey, 1989, 5.516

4 Pehlivan,a.g.k.,s.70

> Altuntas, E., Stres Yonetimi, Istanbul, 2003, s.156-157
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Bir¢ok meditasyon yontemi olmakla birlikte, en etkilisi ve bilimsel calismalar ile
yararlart kanitlanmis olami, “Transandantal Meditasyon” dur. Bu nedenle meditasyon

denince akla bu yontem gelmektedir®.

Transandantal, kelime olarak bir seyin Otesine ge¢mek, asmak anlamindadir.
Meditasyonun kelime anlamui ise diisiinme demektir. Transandantal Meditasyon diisiinceyi
asma anlamina gelmektedir. Bu da, diisiinceyi asarak, diisiincenin kaynagina ulasilmasi,
buradaki zeka ve enerji alanina ulagilmasi ve bu alanin deneyimlenmesidir. Normal olarak
insan beyninin ancak % 10-15 kadarin1 kullanabilmekte, bilimsel caligmalar siirekli ve
diizenli yapilan Transandantal Meditasyon ile bu oranin yiizde yiize c¢ikarilabilmesinin
miimkiin olabilecegini gostermektedir*. Yontem cok basittir. Sabah ve aksam 20’ser
dakikalik seanslarla tek heceli bir sozciik veya ses olan anahtar kelimenin tekrarlanmasini
icermektedir. Yalniz 6nemli olan her kisi i¢in ayr1 bir anahtar verildigini ve her birinin sir

olarak tutulmasi gerektigidir »,

Otel calisanlar1 yasadiklar1 stresten kurtulmak igin sabah ve aksam kendilerine
zaman ayirarak meditasyon yapabilirler ve boylelikle yasadiklarr stresin etkilerinden

kurtulabilirler.

3.2.4. Biyolojik Geri Besleme

Stresle basa c¢cikmada farkli bir yaklagim olan ve stresin istenmeyen etkilerinin
azaltilmasina yardimci olan biyolojik geri besleme, bireylerin kalp atis oraninda artis veya
bas agrilar1 gibi stres belirtilerinin geri besleme araglari ile azaltilmasini 6grenmesidir.
1960’11 yillara kadar insanlar sinir sisteminin kontrol edilemeyecegine inanirken,
giiniimiizde kalp atis1, oksijen tiiketimi, mide asidi salgisi ve beyin akimlar1 gibi igsel

siireclerin kontrol edilebildigi goriilmektedir.

Bu programa kisisel stres nedenlerinin incelenmesiyle baslanmaktadir. 2-4 hafta
arasinda degisen siirelerde devam eden bu kurslar, degisim gorevlisi tarafindan
yonetilmektedir. Ayrica, daha sonra makine ve geregler yardimiyla (biyolojik geri besleme

makinesi) bireyin viicudunun belli bir boliimiinde ne kadar gerilim oldugu

43 Kocaoglu,a.g.k.,s.61
4 Bolag, V., Ayurveda: Strese En Kolay Coziim, stanbul,, 1995, s.34-35
45 Baltas, A. ve Baltas, Z., Stres ve Basa Cikma Yollari, Istanbul, 1996, s.194-196
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belirlenmektedir. Parmaklardaki 1s1 miktar1 sayesinde bireyin ne kadar gerilimli oldugu
saptanir. Bunun yaninda beyin dalgalari, kalp atislar1 ve nabiz gibi viicut fonksiyonlar1 da

gerilim ve stresin dlciimiinde yardimer olmaktadir.

3.2.5. Pozitif Diisiinme ''Zihinsel Diizenleme Teknigi”

Bir konuyu ele alis, diisiiniis ve yaklasim bi¢ciminin problemi ¢6zmeye yarari yok ise,
o diisiince bicimi gecerli degildir. Bu yaklasimin i¢ine ¢esitli konulardaki endiseler de
dahil edilebilmektedir. Diisiince bi¢iminin problemin c¢oziimiine katkist olmasi
gerekmektedir. Ornegin, ertesi giin piknige gidilecekse, havanin giizel olmasin
isteyebilirsiniz. Ancak, "Acaba hava giizel olacak m1? Olmazsa mahvolduk, giiniimiiz
berbat olur" diye diisiinmenin ve iiziilmenin problemin ¢6ziimiine bir katkis1 yoktur. Bu

sebeple de bdyle bir diisiince bi¢imi gercekei ve gegerli bir yaklasim bigimi degildir *7.

3.3. Otel isletmelerinde Orgiitsel Stresi Onlemede Uygulanabilecek Yontemler

Otel isletmelerinde yasanan Orgiitsel stresi onlemede uygulanabilecek yontemler;
calisan bireylerin rollerinin yeniden tanimlanmasi, sosyal destek saglama, asir1 is yiikiinii
ortadan kaldirma, calisma kosullarini yeniden gozden gecirme, katilimli yonetim, calisan
bireylerin giiven duygularimi gelistirme, stres yOnetimi egitimi, zaman yOnetimi ve
amaclar1 belirleme faaliyetleri olarak siralanabilir. Tiim bunlar otel yOnetimince

calisanlarin yasadiklar stres iyi analiz edilerek uygulanmalidir.

3.3.1. Calisan Bireylerin Rollerinin Yeniden Tanimlanmasi

Ozellikle rol belirsizliginden kaynaklanan stres, ¢alisan bireylerin orgiit icindeki
yetki ve sorumluluklarinin yeniden saptanmast ve bunlarin agik bir sekilde
tanimlanmasiyla biiyiik 0Ol¢iide azaltilabilir. Yonetim, isler arasindaki gecisleri ve
calisanlarin deger yargilar ve odlgiitleri arasindaki birbirine zit davranis kaliplarini saptama
yetenegine sahip olmalidir. Orgiitsel yapr esnek duruma getirilmeli, 6rgiit ici belirsizlikler

ve catismalar azaltilmali ve daha 1iyi bireyleraras: iliskiler saglanmalidir. Bunu

% Kocaoglu,a.g k.,s.59 )
47 Baltas, A., “Pozitif Diisiinme Modeli,” TUSSIDE Stres Yonetimi Semineri, Gebze, 1987, s.115-122
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basarabilmek icin gerekirse yeniden oOrgiitlenme (reorganizasyon) ve yapilanmaya da

gidilebilir.

Eger orgiit catismalar1 azaltir ve bireysel rolleri agikliga kavusturursa, bu etmenlere
bagli stresi de ortadan kaldirabilir ya da en azindan azaltabilir*®. Eger bireyin orgiit icinde
istlendigi rol agik degilse ya da smnirlart belirlenmemisse; bireyin calisma arkadaslari, is
iliskileri ve hatta ¢alisma zamani bile birbirine karisacaktir. Orgiit, bireyden beklentilerini

ve ne gibi bir rol iistlenmesi gerektigini agiklikla bireye anlatmalidir.

Boylece orgiit, bireyin catisan istekleriyle ya da yanlis anlagilmalarla karsilasmaz.
Ayrica oOrgiit, bir isin gerektirdigi rollerin birbiriyle ya da bireylerden beklenen
davraniglarin, bireylerin deger yargilariyla, tutumlariyla ya da kisilikleriyle celisip

celismedigini inceleyerek bunu ortadan kaldirici ya da azaltict birtakim 6nlemler alabilir.

Bahsedilen ¢6ziim yollari, otel isletmelerinde is zenginlestirme programlar ile
birlikte de uygulanabilir. Is zenginlestirme programlari, isi anlaml1, zengin ve rekabetci bir

yaprya kavusturarak; bireyin ise iliskin roliinii belirgin hale getirir ve stresi azaltir.

3.3.2. Sosyal Destek Saglama

Sosyal destek,orgiit icinde birbirleriyle anlasamayan, ¢atisma yasayan calisanlarin
birbirleriyle olan sorunlarmmi c¢ozmelerine yardimci olmak amaciyla gelistirilen bir
sistemdir. Stresi 6nlemenin en etkin yollarindan biri, yasamin her alaninda sosyal destege
sahip olmaktir. Isyerinde kurulan arkadasliklar,gelistirilen insani iliskiler ve bu amacla
yoneticilerce sunulacak hizmetler, bireye onemli Olciide sosyal destek saglayacaktir.
Yiiksek diizeyde sosyal destege sahip olan calisanlarin, stres kaynaklarindan biri olan
giivensizlik hissine sahip olmamalar1 nedeniyle ayn1 ortamda olmalarina ragmen, sosyal
destege sahip olmayan bireylere oranla daha az stres yasadiklar1 aragtirmalarla ortaya

konulmugtur®.

Isyerinde yasanan stres, iki farkli yonii bulunan bir olgudur. Birincisi; ¢alisanlara

halihazirda maruz kaldiklar1 stresten dolayr destek saglamaktir. ikincisi ise, isyerindeki

* Tisk, “Calisma Hayatinda Stres Olgusu ve Basacikma Yollar1”, isveren Dergisi, 2001, s. 5.
9 Tutar,a.g k.,s.289
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potansiyel ve fiili stres kaynaklarini en aza indirecek Onlemleri almaktir. Sosyal destek,
otelde calisanlarin strese maruz kalanlarin yasadiklar: stresi en aza indirmeyi amaclayan

programlari icermektedir™”.

3.3.3. Asin Is Yiikiinii Ortadan Kaldirma

Artan rekabet kosullari ile bilgi ve iletisim kapasitesinin artmasi, bireyin iizerindeki
is ylkiini arttirmaktadir. Fazla calisma, daha fazla is yiikiinii ve is stresini beraberinde
getirmektedir. Bireyin bir sonraki calisma giiniinde elde edecegi verimi olumsuz yonde
etkileyebilecektir. Birey asir1 is yiikii altinda kalmaya basladik¢a, cevresinden gittikce
soyutlanmakta ve yabancilagma duygusu artmaktadir. Yogun calisma ortami ve fazla
mesai, calisanlarda verimsizlik ve isteksizlige neden olmaktadir; ayrica tiikenmislik

1
sendromunun artmasi da kagilmazdir®"'.

Calisma kosullarinin bireyin kapasitesini astig1 ve asir is yiikii altinda c¢alisildigi
zaman ortaya cikabilecek sorunlar; performans diisiisii, konsantrasyon ve motivasyon
sorunlari, saglik sorunlari, anlamlandirilamayan iletisim sorunlari, yaraticilikta azalma, is
arkadaslarini ve is ortamin1 olumsuz etkileyebilecek tavirlar, ise yabancilagsma ve izolasyon
ile tiikenmislik sendromu olarak siralanabilir. Bu sonuclarin tamami her birey icin gecerli

olmasa da, genel olarak asir1 is ylikiiniin birey iizerindeki etkileri bu sekildedir’®.

Asir is yiikii bireylerin gerektiginde “Hayir” diyememesinden kaynaklanmaktadir.
Hayir diyememenin ise bircok nedeni vardir. Bu nedenlerin basinda; kariyerini tehlikeye
atmamak, olumsuz insan izlenimi ¢ikartmamak gibi endiseler vardir. Oysa bireyin, hayir
diyememesinin bedelini asir1 is yiliklenmesi nedeniyle karsilasacagi basarisizliklarla

N . . 53
odemesi muhtemeldir’™.

3.3.4. Cahsma Kosullarim1 Yeniden Gozden Ge¢girme

Bireyin ise iliskin stresini azaltmak ve karsilasabilecegi saglik problemlerini en aza

indirmek icin orgiitler, calisma ortamini bireye uygun bir sekilde dizayn etmelidirler. Diger

0 Ertekin, Y., Stres ve YOnetim, Ankara, 1993, s. 91.

St Tekinay,A., “Geg¢ Saate Kadar Calismak Dogru mu?”, Capital Dergisi, 2005, s. 3.

32 Yoney, H., “Hayat Caligmaktan ibaret mi?”, psipsi.blogcu.com/hayat-calismaktan-ibaret-mi_934419.html
—(25.08.2009).

33 “Stres ve Nedenleri”. www.hastarehberi.com, (25.08.2009).
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bir deyisle, iscinin ise degil isin isciye uydurulmasi gerekmektedir. Ornegin; ¢aligma
masasinin yiiksekliginin artirilmasi, iscinin bir ¢cok kez isine ulasmak i¢in asagiya dogru
egilmesini en aza indirecektir. Bireyin orgiit icindeki calisma kosullari, bir¢ok faktore bagl
olarak sekillenir. Giiriiltii, aydinlatma, 1s1, titresim, ¢alisma alaninin dizayni, el aletleri
dizayni, makina dizayni, sandalye dizayni, ayakkab1 dizayn1 ve is dizayni, ¢alisma saatleri,

vardiya, dinlenme saatleri, yemek saatleri calisma kosullari icerisinde degerlendirilebilir™*.

Calisma kosullarinin goézden gecirilmesi ve bu kosullarin otel calisanlarinin
cikarlar1 lehine iyilestirilmesi hususunda otel yoOneticilerine de biiylikk gorevler
diismektedir. Bir yonetici, kendi ¢alisma ortamina ne kadar 6zen gosteriyorsa, otelin diger
calisani icin de ayni 6zeni gostermelidir. Calisma ortaminin diizenlenmesine verilen 6nem
gibi, oteldeki c¢alisma kosullarina da gerekli onem verilmelidir. Calisma ortami ve
kosullar1 bireyin moralini yiikselteceginden, bireyin is stresi azalacak ve oteldeki

verimliligi de artacaktir.

3.3.5. Katilmal Yonetim

Katilmali yonetim, 6zellikle is yasaminda uygulanan bir yonetim seklidir. Katilmal
yonetim, tiim calisanlarin statii farki gozetmeksizin esit s6z hakkina sahip olarak, karar
alabilmelerini ifade eder. Iyi bir hizmet sunabilmek icin, orgiitteki tiim ¢alisanlarin bir

biitiin halinde calismasi sarttir. Bunu saglamanin tek yolu, calisanlar1 kararlara katmaktir™.

Bireyin c¢alistig1 isyerinde karar verme siirecinde etkisinin olup olmamasi, stresin
olusumunu etkiler. Ozellikle calisanlar1 etkileyen kararlarla ilgili olarak, calisanlarin
fikrinin hi¢ sorulmadigi durumlarda tiim calisanlar stres yasayacak, boylece iiretim
diisecektir. Calisan bireyin bilgisi, gorgiisii ve istekleri karar siirecinde goz Oniinde
bulundurulmazsa, katilim azalacaktir. Kararlara katilma, bireyin kendisine deger

verildigini diisiinmesine neden olur ve 6nemsendigini diisiinen bireyin stresi azalir.

* Haluk Orhuq, “Ergonomi”, http://www.populermedikal.com/saglikguvenlik/ergonomil.asp , (25.08.2009).
33 Uygun,T., “llkdgretim Okulu Miidiirlerinin Katilime1 Yonetim Yeterlilikleri”, Milli Egitim Dergisi, C.3 ,
S.162, 2004, s. 1.
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Davranis bilimcilerinin iizerinde en ¢ok durduklari ve benimsedikleri orgiit yapisi
katilmay1 tesvik eden bir orgiit yapisidir™®. Eger orgiit yapisi itibariyle, calisanla ilgili
konularda ¢alisanin fikir ve onerilerini dikkate almiyorsa, calisanlar sadece igin bir parcasi
olarak goriiliiyorsa, ve bireylerin calisma Ozgiirliikleri kisitlaniyorsa orgiitsel stres

artacaktir.

Katilmali yonetim bir yandan stresi onlerken diger yandan da bireyin performansini
artirir.  BOylece, calisanlarin talepleri belirlenir ve kontrol gerceklesir. Oteldeki

degisikliklere olan diren¢ azalir ve her tiirlii degisim daha kolay benimsenebilir.

3.3.6. Calisan Bireylerin Orgiite Olan Giiven Duygularim Gelistirme

Giiven, orgiitsel verimlilikteki en Onemli etkenlerden biridir. Bireylerin en cok
gereksinim duydugu anda, orgiitiin ve yoneticisinin soziine giiven duyup duymayacagi,
onceki yillar icinde Orgiitiin ne kadar giivenilirlik gelistirmis olduguna baghdir. Calisanlar
acisindan Orgiitiin giivenilirliginin en 6nemli gostergesi, Orgiitiin tutabilecegi sozii vermesi
ve sOziinli zamaninda yerine getirmesidir; ancak bu yeterli olmayabilir. Giivenilirliginin
artirllmasinda, yonetim tarafindan verilmek istenen mesajin dogru sekilde iletilmesi de son
derece onemlidir. Ciinkii; davraniglarla desteklenmedigi siirece, iletisimde verilen mesaj

yalnizca iddiadan ibarettir’’.

Eger bireyin orgiitteki gelecegine iliskin kaygilar1 varsa ve birey Orgiite
giivenmezse , her an isini kaybetme korkusuyla yasayacak ve kendine olan saygisini
yitirecektir. Ozellikle ekonomik krizlerin yogun olarak yasandigi, kiigiilme, birlesme veya
isyeri kapanma kararlarinin alindigi donemlerde; calisanlarin stres diizeyleri oldukc¢a

yiikselmekte, bu durum c¢alisan bireyin aile ¢evresini de olumsuz etkilemektedir.

Eger otel yonetimi izlemis oldugu politikalarla, bireyde giiven duygusu olusturursa;
bireyin gelecegine iliskin kaygilan (isten ¢ikartilma, kariyerde ilerleyememe) azalacak,
buna bagli olarak otele olan baghligi artacak ve calisma yasaminda daha az stres

yasayacaktir.

36 Aytag, S., “Calisma Psikolojisi Alaninda Yeni Bir Yaklagim: C)rgiitsel Saglik”, Isgiig Dergisi, C.5,S. 2,
2003, s.7.

57 Safran,B., “Orgijtsel Giiven Kavramui ile Verimlilik iliskisi”,
www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=566 , (25.08.2009).
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3.3.7. Stres Yonetimi Egitimi

Stres yOnetimi egitimi, calisma yasamindaki stresi kontrol altina almak ve stres
yonetimi becerileri kazanmak isteyen calisanlara yonelik olarak hazirlanan egitim
programldlrsg. Bu programlarda, stresli calisanlara bireysel stres kontrol teknikleri
ogretilerek; viicutlarini dinlendirici, rahatlatic1 fiziksel egzersizler yapmalar1 saglanir. Ote
yandan bireyin, isini daha az caba sarfederek gerginlik hissetmeden yapmasi ve daha etkin
olmas1 i¢in ona birtakim beceriler 6gretilebilir. Bireyin isini en kisa yoldan nasil yapacagi
gosterilir. Catigmalari en aza indirmek icin ¢evresindekilerle gecinme yollar: ve catigmalari
coziimleme teknikleri ogretilir. Bu amagcla, rol oynama ve duyarlilik egitimi gibi ¢esitli
egitim teknikleri uygulanir®. Bunun yaminda, stresi azaltmaya yonelik faaliyetlerde
bulunan stres danmismanligi merkezleri de s6z konusudur. Bu merkezler,bireylerin is
yasaminda karsilastiklar; ancak tek baslarina cozemedikleri stresli olaylari, profesyonel

danigsmanlar araciligiyla cozmelerini saglayan kuruluslaridir.

Otel yonetimi calisanlarinin yasadiklart stresle miicadele etmelerinde gerek bu
konuda egitimli yoneticileri ile gerekse disardan damismanlik destegi alarak calisanlarini

stres yonetimi egitimi aldirarak, yasadiklari stresle miicadele etmelerini 6gretebilir.

3.3.8. Zaman Yonetimi

Zaman yoOnetiminin amaci, zamani; gereksinim ve istekleri karsilayabilecek
bicimde kontrol altinda tutabilmektir. Zaman baskisinin yarattigi stresle basa ¢ikmada,
zamani 1yl yonetmek en uygun yoldur. Zamani kontrol altinda tutabilmek icin gerekli
yontemler su sekilde siralanabilir®:

e Uzun vadeli hedefler belirlemek.

e Hedefleri gozden gecirmek.

e Hedefleri kritik zaman birimlerine gore belirlemek.

e Ise baslamadan 6nce yapilmasi gerekenlerin listesini cikarmak.
e Her gorevi yapip yapmamanin sonuclarini tartismak.

® “Yapilmayacaklar” listesi ¢ikarmak.

8 www.tbb-bes.org.tr/Learningspace5/SBS.../SBS_catalog.asp - (25.08.2009).

39 Kocel, Yonetimde Stres Yaratan Faktorler, s. 244.

60 Ulukus K. S., “Polis , Stres, Verimlilik ve Stresle Bagetme Yollar1”, Emniyet Genel Miidiirliigii Polis Dergisi, S.34,
2003, s.8-9.
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¢ @Giiniin sonunda “Yapilacaklar” listesi ¢cikarmak.
e Zaman etkili degerlendirmek.

e Kesintisiz bir diislinme zamani ayirmak.

3.3.9. Amaclari1 Belirleme Faaliyetleri

Eger isin amaglart yeterince tanimlanmamissa, yani birey ne yapacagini
bilemiyorsa stres kacinilmaz olacaktir. Genellikle ise yeni baslayanlar i¢in gegerli olan bu
durum, her ne kadar insan iligkileri ile ilgisiz gibi goriinse de ne yapmasi gerektigini
bilmeyen yeni c¢alisana, is arkadaslarinin tavirlart onun isteki uyum siirecini

kolaylastirabilmekte ya da zorlagtirabilmektedir.

Amag belirleme programlari, orgiit taleplerini ve onlarin birey iizerindeki etkilerini
olumlu hale getirmeyi amaclayan stres Onleyici programlardir. Amag¢ belirleme
programlar1 stres iizerinde diger araclara gore iki kat daha fazla etkiye sahiptir. Amag
belirleme programlari, bireyin isteki performansini artirmaktadir. Bireylere belirli bir
sosyal destek saglanmasi ve yapilan is hakkinda bilgilendirilmeleri, bireylerin isle ilgili

catismalarini azaltacaktir.

Amag belirleme programlar iki asamada uygulanmaktadir. Bunlarin ilki, amaglarin
belirlenmesidir. Orgiitlerde acik ve objektif bigimde belirlenmis ¢alisma amaglari,
gruplararas1 catigmalar1 azaltacaktir; ancak tiim Orgiitlerde agik ve objektif amaglarin
belirlendigini soylemek giictiir. Hatta bazen, orgiitiin gorevlerinin kolayca belirlendigini
soylemek bile miimkiin degildir. Bu durum, orgiitsel amaclar konusunda tam bir goriis
birliginin saglanmasini engellemektedir. Bundan dolay:1 orgiitsel amaclar; her boliim,
kisim, yonetici ve birey tarafindan farkli yorumlanmakta, yapilan faaliyetlerde ve
uygulamalarda da biiyiik farkliliklar ortaya cikmaktadir. Isletme politikalarindaki agiklik
ve dogru yonetim stresi azaltacaktir. Ikinci asama ise, performans inceleme ve geri
bildirimden yararlanmadir. Amac belirleme programi yaklasik ayda bir yapilmaktadir ve
calisana gerekli sosyal destek Orgiit tarafindan saglanmaktadir. Bu destek stresi 6nlemede

oldukga etkili ve yararl bir uygulamadir®".

o Ozkalp ve Kirela.g k., s. 445.
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IIL. BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE STRES YONETIMIi: iSTANBULDAKI BES YILDIZLI
OTEL iSLETMELERiI ONBURO BOLUMUNDE BiR ARASTIRMA

1. YONTEM

Bu béliimde arastirmanin modeli, evren ve orneklemi, veri toplama araci, verilerin

toplanmasi, ¢oziimlenmesine dair bilgiler yer almaktadir
1.1. Arastirmamn Modeli

Arastirma tarama modellidir. Anket calismasi ile Istanbul’ da faaliyet gosteren bes
yildizli otel isletmelerindeki onbiiro ¢alisanlar {izerinde stres yaratan etmenler belirlemeye
calistlmistir. Ayrica stres faktorlerinin calisanlarin stres durumundaki tavir ve stresle bas
etme stratejilerine etkileri incelenmistir. Buna gore arastirmanin bagimli ve bagisiz
degiskenleri asagidaki sekilde tantmlanmustir:

Bagimsiz Degisken : Stres Faktorleri

Bagimli Degisken : Stres Durumundaki Tavir, Stresle Bas Etme Stratejileri

Ayrica arastirma kapsaminda stres faktorlerinin demografik Ozelliklere gore
farlllasma durumu incelenmistir. Bu sekilde demografik 6zelliklerin stres faktorlerinin

olusumundaki rolii belirlenmeye calisilmistir.

Arastirma kapsaminda;
Stres Yaratan Faktorler; Ucret/Kariyer, Is Yiikii ve Giivensizlik basliklar1 altinda,
Stresle Bas Etme Stratejileri; Bastirma, Paylasma bagliklar1 altinda,
Stres Durumundaki Tavir; Tepki Gosterme (Aktif), Kaginma (Pasif) basliklari

altinda incelenmistir.

Simirlamalar

Arastirma Istanbul 1li, Besiktas Ilcesi, uluslararasi bes yildizli oteller ile
sinirlandirlmistir.  Evren kapsaminda ki otellerin yiiksek sezon icinde olmasi, yillik izin

kullanim artisi,zaman smurliligi, ekonomik sebepler ve isletmelerin negatif yaklagimi
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nedeniyle ve  dinya zinciri 5 yildizli otellerin yogunlukla Besiktas il¢esinde

bulunmasindan dolay: arastirma bu bolgeyle sinirlandirilmistir.

Varsayim

Prof. Dr. Ali BALCI tarafindan gelistirilen * 6gretim elemaninin is stresi *’ anketi
degistirilerek uygulanmis anket uygulamasinin farkl arastirmalarda kullanilmis gecerlilik
ve giivenilirligi test edilmistir. Bu arastirmada kullanilan bu anket formu aym ozellige
sahip oldugu varsayilmis olup, arastirmaya katilan 6rneklem sayisinin evreni temsil etmeye
yeterli oldugu varsayilmistir. Kurumsal yapi olarak gelismis olan uluslar arasi zincir

otellerin 6nbiiro boliimiiniin evreni temsil etmeye yeterli oldugu varsayilmistir.

1.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Besiktas ilgesindeki uluslararas: statiideki 5 yildizli otellerin
onbiiro calisanlar1 arastirmanin hedef kitlesini olusturmaktadir S6z konusu ana
kitleyi temsil edecek drneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde :

n=N2pq/d2(N-1)+ 2pqg*”

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey sayist

p : Incelenen olaywn goriiliis sikligi (gerceklesme olasiligi)

q : Incelenen olayn goriilmeyis sikhigi (gerceklesmeme olasiligi)

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

d : Olaywn goriiliis stkligina gore kabul edilen +ornekleme hatasidir.

formiilii kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢in % 95 giiven aralifinda, +

% 10 ornekleme hatasi ile gerekli 6rneklem biiyiikliigii n = 71 olarak hesaplanmustir.

Bu cercevede anket sorular1 olarak belirlenen 5 bes yildizli otelde gorev yapan 120
Onbiiro calisanina uygulanmis 109 kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Sonug¢ olarak
arastirma bulgularimin % 95 giiven aralifinda, + % 10 Ornekleme hatas1 ile

genellenebilecegi sdylenebilir.

62 Salant, P., ve Dillman, D.A., How to Conduct Your Own Survey,. Newyork, 1994, s. 55.
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1.3. Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada literatiir analizinden elde edilen bilgiler 1s18inda gelistirilen anket
formu kullanilmistir. Anketin uygulanmasinda anket formlari arastirma kapsamindaki
otellere arastirmaci tarafindan dagitilmig, formlar doldurulduktan sonra yine arastirmaci

tarafindan toplanmistir.

Stres Yaratan Faktorler olceginde “Asla Stres Yaratmiyor”, Genellikle Stres
Yaratmiyor”, “Bazen Stres Yaratiyor”, “Sik Sik Stres Yaratiyor” ve “Her Zaman Stres
Yaratiyor” secenekleri, Streste izlenen Tavir ve Stresle Miicadele Stratejileri 6lceklerinde;
“Asla  Yapmam, “Genellikle Yapmam”, “Bazen Yaparim”, “Sik Sik Yaparim”, “Her

Zaman Yaparim” secenekleri kullanilmistir.

1.4. Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Arastirmada veri toplama araclari ile elde edilen bilgilerin ¢oziimlenmesi SPSS 17

paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gergeklestirilmistir.

Anketin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa)
yararlamilmigtir. Yapilan analizlerde 109 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmistir.
Ayrica sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide bulunduklarini
saptayabilmek igin; “Degisken Silindigi Taktirde Olcegin Alfa Katsayis1” (Alpha if Item
Deleted) degeri hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken silindigi

taktirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarliliklarim gostermektedir.

Bu cercevede Stres Yaratan Faktorler oOlceginin i¢ tutarliliginin incelenmesi

sonrasinda o = 0,913 giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 1. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

913 17
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Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 2’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin anketten ¢ikarilmasinin  giivenilirligi  arttirmayacagin

gostermektedir. Bu ¢ercevede 17 maddelik anket yapisi korunmustur.

Tablo 2. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde Olgek Silindiginde ('j]gek Madde Biitiin Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Cronbach Alfa
S1 47,2474 192,167 416 913
S2 46,6186 191,634 428 912
S3 47,2577 189,110 467 I11
S4 47,3711 178,007 742 ,903
S5 46,8351 174,660 71 ,902
S6 47,3608 185,587 ,666 ,906
S7 47,1546 184,382 ,506 911
S8 46,7629 190,016 421 913
S9 47,1856 182,194 ,683 905
S10 47,1649 183,348 ,601 908
S11 46,7423 178,131 , 756 903
S12 47,0309 183,739 ,627 907
S13 46,7216 186,120 ,582 908
S14 47,0412 184,977 ,551 909
S15 46,9794 181,479 ,609 907
S16 47,1753 174,459 ;731 903
S17 47,1856 177,465 ,675 905
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Stres Durumunda Tavir 6l¢eginin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,798

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 3. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

,798 8

Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 2’de
sunulmugtur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin anketten ¢ikarilmasinin  giivenilirligi  arttirmayacagin

gostermektedir. Bu ¢ercevede 8 maddelik anket yapis1 korunmustur.

Tablo 4. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde |[Madde Silindiginde| Diizeltilmis Madde |Madde Silindiginde
Olgek Ortalamast Olgek Varyans1 |Biitiin Korelasyonu| Cronbach Alfa
B1 16,9897 37,156 575 ,788
B2 17,1340 41,034 517 174
B3 16,8660 35,013 125 ,736
B4 17,2062 40,603 ,688 155
BS5 17,2784 39,474 ,634 157
B6 16,7835 36,817 ,644 ;152
B7 16,9381 41,163 ,645 ,760
B8 16,7629 40,433 459 ,784

Stresle Basetme Stratejileri 6lgeginin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o =

0,790 giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 5. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

, 790 6
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Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 2’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin anketten ¢ikarilmasinin  giivenilirligi  arttirmayacagin

gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik anket yapis1 korunmustur.

Tablo 6. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde |Madde Silindiginde| Diizeltilmis Madde |Madde Silindiginde
Olgek Ortalamast Olgek Varyans1 |Biitiin Korelasyonu| Cronbach Alfa
T1 13,8660 25,888 ,402 187
T2 14,2474 22,021 ,552 , 756
T3 14,1237 20,297 ,635 ,7134
T4 13,8351 23,806 436 , 7182
TS5 14,7938 20,707 ,592 , 746
T6 14,3402 20,227 ,702 718

Stres Yaratan Faktorler Olgeginin faktor yapisinin  belirlenmesinde Temel
Bilesenler Analizi yonteminden yararlanilmistir. Toplam Varyans tablosundaki verilerden
bu ol¢egin 3 faktorden olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde

Olcegi olusturan 3 faktoriin toplam varyansin % 65’sini acikladigr goriilmektedir.
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Tablo 7. Toplam Varyans

Bilese Baslangic Degerleri Yiiklemeler Toplami

n Toplam | % Varyans | Toplamsal % | Toplam | % Varyans | Toplamsal %
1 7,450 43,821 43,821 5,864 34,495 34,495
2 2,014 11,845 55,666 3,258 19,167 53,662
3 1,635 9,616 65,282 1,975 11,620 65,282
4 1,406 8,269 73,551

5 ,855 5,032 78,583

6 ,7153 4,431 83,014

7 577 3,391 86,406

8 ,547 3,217 89,623

9 464 2,730 92,352
10 ,345 2,028 94,380
11 ,285 1,678 96,058
12 ,209 1,230 97,288
13 ,155 909 98,197
14 ,147 ,863 99,060
15 ,064 ,376 99,436
16 ,059 ,350 99,786
17 ,036 214 100,000

Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de Olce8in 3
faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktor yapisi elde edilememistir. Bu
nedenle her bir faktoriin yiiklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi
karsilastirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 3 faktorliik sonu¢ yonlendirmeye tabii

tutulmustur. Bu amacla Varimax Yonlendirme metodu kullanilmistir.
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Tablo 8. Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen

1 2 3

S1 ,262 402 726

S2 439 ,653 -,279

S3 487 ,380 ,299

S4 ;7196 -,087 ,118
S5 ,829 -,234 ,258
S6 ;132 -,221 ,188

S7 ,536 ,542 ,092

S8 446 ,688 -,271

S9 ,120 ,085 ,094

S10 ,676 -,358 ,356
S11 812 ,005 -, 116
S12 123 -,263 -,388
S13 ,663 -,191 -,420
S14 ,580 ,227 -,099
S15 ,686 -,072 -,483
S16 ,802 -,287 ,152
S17 148 -,145 ,032

Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor
yapisi Tablo 9’da sunulmustur. Bu faktor yapisina gore anket sorularinin dagilimi ise Ek-

2’de verilmisgtir.
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Tablo 9. Yonlendirilmis Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen

1 2 3
S1 314 ,341 ,136

S2 ,012 822 ,148
S3 ,364 ,107 ,486
S4 ,7150 287 ,100
S5 385 ,152 ,026

S6 175 ,728 ,065

S7 ,668 ,107 -,136

S8 ,007 854 ,131

S9 ,608 402 ,051

S10 ,341 -,046 559

S11 ,645 415 ,290

S12 583 ,191 ,306

S13 ,092 ,230 ,398

S14 ,365 592 ,151
S15 ,341 554 ,224
S16 ,248 112 534
S17 ,103 ,230 487

Stres Durumundaki Tavir Olceginin faktér yapisinin belirlenmesinde Temel
Bilesenler Analizi yonteminden yararlanilmistir. Toplam Varyans tablosundaki verilerden
bu Olcegin 2 faktdrden olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde

Olcegi olusturan 2 faktoriin toplam varyansin % 69’unu agikladigr goriilmektedir.
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Tablo 10. Toplam Varyans

Bilesen Baslangic Degerleri Yiiklemeler Toplami
Toplam | % Varyans | Toplamsal % | Toplam | % Varyans | Toplamsal %
1 3,912 48,899 48,899 3,266 40,821 40,821
2 1,645 20,566 69,464 2,291 28,643 69,464
3 930 11,628 81,092
4 ,563 7,036 88,128
5 ,397 4,962 93,090
6 ,284 3,554 96,644
7 178 2,228 98,872
8 ,090 1,128 100,000

Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de olgegin 2

faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktor yapisi elde edilememistir. Bu

nedenle her bir faktoriin yiiklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi

karsilastirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 2 faktorliik sonu¢ yonlendirmeye tabii

tutulmustur. Bu amacla Varimax Yonlendirme metodu kullanilmistir.

Tablo 11. Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen
1 2
B1 -,125 ,7185
B2 577 ,618
B3 ,741 ,523
B4 ,802 ,192
B5 ,823 -,229
B6 ,860 -,339
B7 , 735 -,083
B8 ,644 -,403
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Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor
yapist Tablo 12°de sunulmustur. Bu faktor yapisina gore anket sorularinin dagilimi ise EK-

A’da verilmistir.

Tablo 12. Yonlendirilmis Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen

1 2

Bl 525 ,397

B2 ,7158 ,131

B3 348 ,338

B4 476 ,690

B5 318 ,246

B6 ,108 572

B7 466 522

B8 ,003 313

Stresle Basetme Stratejileri Olceginin faktor yapisimin belirlenmesinde Temel
Bilesenler Analizi yonteminden yararlanilmistir. Toplam Varyans tablosundaki verilerden
bu ol¢egin 2 faktorden olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde

Olcegi olusturan 2 faktoriin toplam varyansin % 66’sin1 acikladigr goriilmektedir.

Tablo 13. Toplam Varyans

Bilesen Baslangi¢ Degerleri Yiiklemeler Toplami
Toplam | % Varyans | Toplamsal % | Toplam | % Varyans | Toplamsal %

1 2,952 49,198 49,198 2,333 38,879 38,879

2 1,032 17,201 66,399 1,651 27,520 66,399

3 711 11,851 78,250

4 ,665 11,078 89,328

5 473 7,887 97,215

6 ,167 2,785 100,000
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Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de olgegin 2
faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktor yapisi elde edilememistir. Bu
nedenle her bir faktoriin yiiklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi
karsilastirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 2 faktorliik sonu¢ yonlendirmeye tabii

tutulmustur. Bu amacla Varimax Yonlendirme metodu kullanilmistir.

Tablo 14. Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen
1 2
Tl 465 713
T2 ,706 -,066
T3 ;791 -,396
T4 ,598 -,441
T5 147 410
T6 ,834 -,016

Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor
yapist Tablo 15°de sunulmustur. Bu faktor yapisina gore anket sorularinin dagilimi ise EK-

A’da verilmistir.

Tablo 15. Yonlendirilmis Temel Bilesenler Matrisi

Bilesen

1 2

Tl 122 251

T2 219 ,647

T3 376 ,123

T4 ,743 -,023

T5 ,382 ,761

T6 ,296 560
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Arastirmada kullanilacak analiz yontemlerinin belirlenmesi amaciyla Kolmogorov-
Smirnov Z testi® yapilmistir. Kolmogrov Smirnov testi orneklemin dagiliminin normal
dagilimdan farksizligiin sinandig1 bir testtir. Orneklemin dagiliminin normal dagilima
uygunlugu, orneklemin hedef kitleyi temsil ettigi seklinde yorumlanir ve bu durumun

Olcegin gecerliligini destekledigi kabul edilir.

Tablo 16. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonuclari

Ucret / Kariyer | Is Yiikii |Giivensizlik | Tepki Gosterme
N 109 109 109 109
Normal Ortalama 3,0627 2,9771 2,8349 2,3509
Parametreler | §tq. Sapma ,89229 ,86103 1,23946 ,95083
Mutlak ,188 ,176 ,125 ,145
FEalrllﬁf(lﬁr Pozitif 118 088 125 145
Negatif -, 188 -, 176 - 111 -,103
Kolmogorov-Smirnov Z 1,963 1,836 1,305 1,512
Anlamlilik ,021 072 ,096 121

Tablo 17. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonuclari (Devam)

Kacinma Bastirma Paylagsma

N 109 109 109

Normal Ortalama 2,5298 3,1346 2,6361

Parametreler Std. Sapma 1,07676 90167 1,13723

Mutlak ,146 ,156 ,162
En Asir1 Farliliklar Pozitif ,115 ,110 ,162
Negatif -,146 -,156 -,091

Kolmogorov-Smirnov Z 1,523 1,627 1,687
Anlamlilik ,119 ,060 ,067

Analiz sonuclar1 anlamlilik degeri p > 0,01°den oldugu i¢in 6rneklemin dagiliminin
normal dagilim gosterdigini sonucuna varilmistir. Bu cercevede degiskenler arasindaki

iliskilerin belirlenmesinde regresyon analizi ve varyans analizi yontemleri kullanilmistir.

8 Kolmogorov-Smirnov Z testi verilerin dagilimmi belirlemeye yonelik bir testtir. Bu test sonucunda
verilerin normal dagildig1 belirlenirse t-test, varyans analizi gibi parametrik analiz yontemleri kullanilabilir.
Eger arastirma verileri normal dagilmiyorsa parametrik olmayan ki-kare yontemi kullanilir.
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2. BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde Istanbul’ da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin onbiiro
calisanlart iizerinde stres yaratan etmenler belirlemeye calisilmistir. Ayrica stres
faktorlerinin ¢alisanlarin stres durumundaki tavir ve stresle bas etme stratejilerine etkileri
incelenmistir. Son olarak stres faktorlerinin demografik 6zelliklere gore farlilasma durumu
arastirtlmistir. Bu sekilde demografik 6zelliklerin stres faktorlerinin olusumundaki rolii

belirlenmeye calisilmistir.

2.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu alt boliimde orneklem grubunun demografik 6zelliklerine gore dagilimi frekans

ve ylizde tanimlayici istatistikleri kullanarak incelenmistir.

Orneklem grubunun cinsiyetlerine gore dagilimlart Tablo 17°de &zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 53’tiniin erkek, % 47’sinin kadin oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 18. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gére Dagilinm

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Kadin 51 46,8 46,8 46,8
Gegerli Erkek 58 53,2 53,2 100,0
Toplam 109 100,0 100,0

H Kadin

M Erkek

Sekil 4. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Orneklem grubunun yaslarma gore dagilimlart Tablo 18°de 6zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 37’sinin yasinin 17-25 arasi, % 43’{iniin yasinin

26-35 arasi, % 21’inin yasinin 36-45 arasi, oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 19. Orneklem Grubunun Yaslarma Gore Dagilim

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
17-25 arasi 39 35,8 35,8 35,8
26-35 arasi 47 43,1 43,1 78,9
Gecerli
36 -45 arast 23 21,1 21,1 100,0
Toplam 109 100,0 100,0

M 17-25arasl
M 26-35arasi
M 36-45 arasi

Sekil 5. Orneklem Grubunun Yaslarina Gore Dagihm

Orneklem grubunun medeni duruma gore dagilimlari Tablo 19°da ozetlenmistir.

Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 39’unun evli, % 61’inin ise bekar oldugu

anlasilmaktadir.
Tablo 19. Orneklem Grubunun Medeni Duruma Gére Dagilim
Frekans Yiizde | Gegerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Evli 43 39,4 39,4 39,4
Gegerli | Bekar 66 60,6 60,6 100,0
Toplam 109 100,0 100,0

M Evli

H Bekar

Sekil 6. Orneklem Grubunun Medeni Duruma Gére Dagilhim
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Orneklem grubunun egitim durumuna gore dagilimlar1 Tablo 20’°de 6zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 7’sinin ilkdgretim, % 7’sinin lise, % 43’{iniin

onlisans, % 31’inin lisans, % 11’inin ise lisansiistii mezunu oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 20. Orneklem Grubunun Egitim Durumuna Gére Dagilim

Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
[Ikogretim 8 73 73 73
Lise 8 7,3 7,3 14,7
Onlisans 47 43,1 43,1 57,8
Gecerli
Lisans 34 31,2 31,2 89,0
Lisansiistii 12 11,0 11,0 100,0
Toplam 109 100,0 100,0

M ilkdgretim
M Lise
i Onlisans

M Lisans

M Lisansusta

Sekil 7. Orneklem Grubunun Egitim Durumuna Gére Dagilim

Orneklem grubunun gorevlerine gore dagilimlari Tablo 21°de ozetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 6’sinin miidiir, % 6’sinin miidiir yardimcisi, %
15’inin resepsiyon sefi, % 29’unun resepsiyonist, % 8’inin concierge, % 4’iiniin
bellcaptain, % 12’sinin belboy, % 19’unun santral bdliimiinde gorev yaptigi

anlasilmaktadir.
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Tablo 21. Orneklem Grubunun Gérevlerine Gore Dagihm

Frekans | Yiizde | Gecgerli Yiizde | Toplamsal Yiizde
Miidiir 7 6,4 6,4 6,4
Miidiir Yard. 7 6,4 6,4 12,8
Resepsiyon Sefi 16 14,7 14,7 27,5
Resepsiyonist 31 294 29,4 56,9
Gecerli Concierge 8 8.3 8.3 65,1
Bellcaptain 6 3,7 3,7 68.8
Belboy 13 11,9 11,9 80,7
Santral 21 19,3 19,3 100,0
Toplam 109 100,0 100,0
® Midir

H Mudur Yard.

M Resepsiyon Sefi
M Resepsiyonist
M Concierge

i Bellcaptain

i Belboy

i Santral

Sekil 8. Orneklem Grubunun Gérevlerine Gore Dagilim

Orneklem grubunun ¢alisma siiresine gore dagilimlar1 Tablo 22°de &zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarin % 13’{iniin 1-2 yi1l arasi, % 41’inin 3-5 yil arasi, %

29’unun 6-10 y1l arasi, % 13’iiniin 11-15 yil arasi, % 4’iiniin 16 yil ve iizeri ¢alisma siiresi

oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 22.0rneklem Grubunun Calisma Siiresine Gore Dagihmi

Frekans | Yiizde Gecerli Yiizde |Toplamsal Yiizde
1-2 y1l aras1 14 12,8 12,8 12,8
3-5 yil aras1 45 41,3 41,3 54,1
.| 6-10 y1l aras: 32 29,4 29,4 83,5
Gecerli
11-15 y1l aras1 14 12,8 12,8 96,3
16 yil ve iizeri 4 3,7 3,7 100,0
Toplam 109 100,0 100,0
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M 1-2 yil aras

M 3-5yil arasi

i 6-10vyil aras
M 11-15vyilarasi

M 16 yil ve izeri

Sekil 9. Orneklem Grubunun Calisma Siiresine Gore Dagilimi

Orneklem grubunun gelir durumuna gore dagilimlart Tablo 23’de zetlenmistir.
Tablodaki degerlerden katilimcilarm % 5’inin gelirinin 400-1000 TL arasi, % 51’inin
1100-2000 TL arasi, % 28’inin 2100-3000 TL arasi, % 17’sinin 3100 ve iizeri gelirinin
oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 23. Orneklem Grubunun Gelir Durumuna Gére Dagihm

Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde |Toplamsal Yiizde
400-1000 TL arast 5 4,6 4,6 4,6
1100-2000 TL 55 50,5 50,5 55,0
arast
Gegerli 2100-3000 TL 31 28,4 28,4 83,5
arasi
3100 ve iizeri 18 16,5 16,5 100,0
Toplam 109 100,0 100,0

M 400-1000TLaras!
M 1100-2000 TLarasi
k1 2100-3000 TLarasi

M 3100ve tzeri

Sekil 10. Orneklem Grubunun Gelir Durumuna Gére Dagilim
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2.2. Onbiiro Cahsanlarinda Stres Yaratan Faktorler

Bu alt boliimde Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorler incelenmistir. Bu

kapsamda stres faktorleri; Ucret/Kariyer, Is Yiikii ve Giivensizlik olarak ele alinmustir.

Stres Yaratan Faktorler olceginde “Asla Stres Yaratmiyor”, Genellikle Stres
Yaratmiyor”, “Bazen Stres Yaratiyor”, “Sik Sik Stres Yaratiyor” ve “Her Zaman Stres
Yaratiyor” secenekleri kullanilmistir. Bu nedenle Olcekten alinan puandaki artis stres

diizeyinde de artis yasandig seklinde yorumlanmaistir.
Tablodaki veriler bu ¢ercevede incelendiginde onbiiro calisanlarinda stres yaratan
faktorlerin etkileri agisindan belirgin bir farklilik olmadiglr sonucuna varilmistir. Her ii¢

faktoriinde yaratmis oldugu stres birbirine yakin diizeydedir.

Tablo 24. Onbiiro Cahsanlarinda Stres Yaratan Faktorler

N Minimum| Maksimum Ortalama | Std. Sapma

Ucret / Kariyer 109 1,33 4,33 3,0627 ,89229
Is Yiikii 109 1,00 4,25 29771 ,86103
Giivensizlik 109 1,00 5,00 2,8349 1,23946

2.3. Onbiiro Cahsanlarinin Stresle Miicadele Teknikleri ve Strese Kars1 izledikleri

Tavir

Bu alt boliimde onbiiro calisanlarinda stresle bas etme stratejileri ve streste izlenen
tavir incelenmistir. Stresle Bag Etme Stratejileri; Tepki Gosterme (Aktif), Kaginma (Pasif)

Streste Izlenen Tavir Bastirma ve Paylasma basliklar1 altinda ele alinmustir.

Streste Izlenen Tavir ve Stresle Miicadele Stratejileri 6lceklerinde; “Asla Yapmam,
“Genellikle Yapmam”, “Bazen Yaparim”, “Sik Sik Yaparim”, “Her Zaman Yaparim”
secenekleri kullanilmistir. Bu ¢ercevede soz konusu faktorlerden alinan puan yiikseldikge

ilgili teknik ve tavrin kullanim yogunlugunun arttig1 kabul edilmistir.
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Buna gore oOnbiiro c¢alisanlar1 kacinma yaklasimini tepki gostereme yaklasimina
gore kismen de olsa daha fazla kullanmaktadirlar. Bu gercevede onbiiro ¢aligsanlarin strese

kars1 agirlikli olarak pasif olarak karsi koyduklar1 soylenebilir.

Buna paralel olarak Onbiiro calisanlart stresi cevreleri ile paylasmaktan ziyade

bastirma yolunu tercih ettikleri anlagilmaktadir.

Tablo 25. Onbiiro Cahsanlarmin Stresle Miicadele Teknikleri ve Strese Karsi
izledikleri Tavir

N Minimum Maksimum | Ortalama | Std. Sapma
Tepki Gosterme 109 1,00 4,50 2,3509 ,95083
Kaginma 109 1,00 4,25 2,5298 1,07676
Bastirma 109 1,00 4,33 3,1346 90167
Paylasma 109 1,00 4,67 2,6361 1,13723

2.4. Onbiiro cahisanlarinda Stres Yaratan Faktorlerin Stresle Miicadele Teknikleri

ve Strese Karsi Izlenen Tavra Etkisi

Bu alt bolimde Onbiiro ¢alisanlarinda stres yaratan faktorlerin stresle miicadele
teknikleri ve strese karsi izlenen tavra etkisi coklu regresyon analizi yardimiyla
incelenmistir. Bu sekilde farkli stres faktorlerinin ne tiir tavirlara yol agtigi ve onbiiro
calisanlarin  bunlara hangi yontemlerle karsilik vermeye calistiklart belirlenmeye

caligilmistir.

Bu cercevede asagidaki hipotezler arastirma hipotezi olarak belirlenmistir:

H; = Giivensizlik, iicret / kariyer, is yiikii tepki gosterme yaklasiminin kullanimini
etkiler.

H, = Giivensizlik, iicret / kariyer, is yiikii kacinma yaklasimimin kullanimin etkiler.

H; = Giivensizlik, iicret / kariyer, ig yiikii bastirma tavrinin goriilme sikligin
etkiler.

Hy = Giivensizlik, ticret / kariyer, ig yiikii paylasma tavrimin goriilme sikligini

etkiler.
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Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Tepki Gosterme yontemine olan
etkisi coklu regresyon analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglari Tablo 26’da
verilmigtir. Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,000; p < 0,01) s6z konusu

degiskenler arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 26. Onbiiro Cahsanlarinda Stres Yaratan Faktorlerin Tepki Gosterme
Yonteminin Kullanimina Etkisi

Model Kareler Toplami df Ortalama Kare | F Anlamlilik
Regresyon 44,618 3 14,873 29,452 ,000"
1 Fark 53,022 105 ,505
Toplam 97,640 108

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, Is Yiikii

b. Bagimli Degisken: Tepki Gosterme

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Tepki Gosterme yontemine
biitiinlesik etkisini gosteren Model Ozeti Tablo 27°de sunulmustur. Tablodaki degerlerden
(R Kare = 0,457) arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin tepki gosterme yonteminin

kullanim sikligin1 % 45 oraninda etkiledigi anlagilmaktadir.

Tablo 27. Model Ozeti

Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata

1 ,676° 457 441 , 71062

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret /
Kariyer, Is Yiikii

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Tepki Gosterme yontemine ayri ayri
etkileri ise Katsayilar tablosunda (Tablo 28) sunulmustur. Tablodaki degerlerden (Ucret
kariyer i¢in p = 0,951; is yiikii i¢in p = ,000; giivensizlik icin p = ,000) iicret / kariyer ile
tepki gosterme faktorii arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

anlasilmaktadir.
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Is yiikii ve giivensizlik ile tepki gosterme faktorii arasindaki iliski ise istatistiksel
olarak anlamlidir. Bu bulgulardan hareketle is yiikii ve giivensizlik ile ilgili yasanan stresin

calisanlarin tepki gostermesine yol a¢tigl sonucuna ulasilmistir.

Tablo 28. Katsayilar

Standart Olmayan Katsayilar Standart
Model Katsayilar | ¢ | Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) ,230 ,265 ,869 ,387
Ucret / Kariyer ,008 122 ,007 ,062 ,951
Is Yiikii 418 111 ,379 3,758 ,000
Giivensizlik ,301 ,073 ,392 4,108 ,000
a. Bagimli Degisken: Tepki GOsterme

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Kaginma yontemine olan etkisi
coklu regresyon analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 29°da verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,000; p < 0,01) s6z konusu degiskenler

arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 29. Onbiiro Cahsanlarinda Stres Yaratan Faktorlerin Kacinma Yénteminin
Kullammmina Etkisi

Model Kareler Toplami1| df | Ortalama Kare F Anlamlilik
Regresyon 74,483 3 24,828 51,385 ,000*
Fark 50,733 105 483
Toplam 125,216 108

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, Is Yiikii

b. Bagimli Degisken: Kacinma

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Kacinma yontemine biitiinlesik
etkisini gosteren Model Ozeti Tablo 30’da sunulmustur. Tablodaki degerlerden (R Kare =
0,595) arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin kacinma yonteminin kullanim sikligini

% 59 oraninda etkiledigi anlagilmaktadir.
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Tablo 30. Model Ozeti

Model R

R Kare

Diiz. R Kare

Std. Hata

1 J71°

,595

,583

,69510

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, s Yiikii

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin kacinma yontemine ayri ayri etkileri

ise Katsayilar tablosunda (Tablo 31) sunulmustur. Tablodaki degerlerden (Ucret kariyer

icin p = 0,000; is yuki icin p = ,257 giivensizlik i¢in p = ,000) iicret / kariyer ve

giivensizlik ile kaginma faktorii arasindaki iligskinin p < 0,01 diizeyinde istatistiksel olarak

anlamli oldugu anlasilmaktadir. Is yiikii ile tepki gosterme faktorii arasindaki iliski ise

istatistiksel olarak anlamli degildir.

Bu bulgulardan hareketle iicret/kariyer ve giivensizlik ile ilgili yasanan stresin

calisanlarin kaginma yolunun kullanmalarina neden oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 31. Katsayilar

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t  |Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) -,038 ,259 -,145 ,885
Ucret / Kariyer ,669 ,119 ,555 5,623 ,000
1 Is Yiikii -,124 ,109 -,099 -1,140 257
Giivensizlik ,313 ,072 ,360 4,364 ,000

Bagiml Degisken: Kaginma

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Bastirma tavrina etkisi coklu

regresyon analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglart Tablo 32’de verilmistir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,000; p < 0,05) s6z konusu degiskenler

arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 32. Onbiiro Cahsanlarinda Stres Yaratan Faktorlerin Bastirma Tavrina Etkisi

Model Kareler Toplam1| df | Ortalama Kare F Anlamlilik
Regresyon 45,658 3 15,219 37,916 ,000*
1 Fark 42,146 105 401
Toplam 87,804 108

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, Is Yiikii

b. Bagimli Degisken: Bastirma

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin Bastirma tavrina biitiinlesik etkisini
gosteren Model Ozeti Tablo 33’de sunulmustur. Tablodaki degerlerden (R Kare = 0,520)
arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin bastirma tavrina bagvurma sikligimi % 52

oraninda etkiledigi anlasilmaktadir.

Tablo 33. Model Ozeti

Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata
1 J721° ,520 ,506 ,63356

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, s Yiikii

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin bastirma tavrina ayri ayr etkileri ise
Katsayilar tablosunda (Tablo34) sunulmustur. Tablodaki degerlerden (Ucret kariyer igin p
=0,000; 0 is yiikii i¢in p = ,088; giivensizlik icin p = ,005) iicret / kariyer ve giivensizlik ile
bastirma faktorii arasindaki iligkinin p < 0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu
anlasilmaktadr. Is yiikii ile bastirma faktorii arasindaki iliski ise istatistiksel olarak anlamli

degildir.

Bu bulgulardan hareketle iicret/kariyer ve giivensizlik ile ilgili yasanan stresin

calisanlarin bastirma yolunu kullanmalarina neden oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 34. Katsayilar

Standart Olmayan Standart
Model Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,153 ,236 4,883 ,000
Ucret / Kariyer ,639 ,108 ,632 5,885 ,000
1 Is Yiikii -, 171 ,099 -,163 -1,720 ,088
Giivensizlik ,188 ,065 ,259 2,882 ,005

a. Bagiml Degisken: Bastirma

Onbiiro c¢alisanlarinda stres yaratan faktorlerin Paylasma tavrina etkisi coklu
regresyon analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglart Tablo 35’de verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,001; p < 0,01) s6z konusu degiskenler

arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 35. Onbiiro Calisanlarinda Stres Yaratan Faktorlerin Paylasma Tavrina Etkisi

Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F Anlamlilik
Regresyon 50,434 3 16,811 19,780 ,000*
1 Fark 89,242 105 ,850
Toplam 139,676 108

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, s Yiikii

b. Bagimli Degisken: Paylasma

Onbiiro ¢alisanlarinda stres yaratan faktorlerin Paylasma tavrina biitiinlesik etkisini
gosteren Model Ozeti Tablo 36°da sunulmustur. Tablodaki degerlerden (R Kare = 0,361)
arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin paylasma tavrina bagvurma sikligint % 36

oraninda etkiledigi anlasilmaktadir.

Tablo 36. Model Ozeti

Model R R Kare | Diiz. R Kare Std. Hata

1 ,601° ,361 ,343 92191

a. Bagimsiz Degisken: (Sabit), Giivensizlik, Ucret / Kariyer, Is Yiikii
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Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin paylasma tavrina ayri ayr etkileri
ise Katsayilar tablosunda (Tablo37) sunulmustur. Tablodaki degerlerden (Ucret kariyer
icin p = 0,014; is yiikii icin p = ,028; giivensizlik i¢in p = ,209), iicret kariyer ve is yiikil ile
paylasma faktorii arasindaki iliskinin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu
anlasilmaktadir. Giivensizlik ile paylagma faktorii arasindaki iligki ise istatistiksel olarak

anlaml1 degildir.

Bu bulgulardan hareketle iicret kariyer ve is yiikii ile ilgili yasanan stresin

calisanlarin paylagsma tavrini gdstermelerine neden oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 37. Katsayilar
Standart Olmayan Katsayilar Standart
Model Katsayilar | ¢ | Anlamlilik
B Std. Hata Beta

(Sabit) ,136 ,344 ,395 ,694

Ucret / Kariyer ,393 ,158 ,308 2,489 ,014

1 Is Yiikii ,321 ,144 ,243 2,226 ,028

Giivensizlik ,120 ,095 ,131 1,263 ,209

a. Bagimli Degisken: Paylasma

2.5. Stres Yaratan Faktorlerin Onbiiro cahsanlar1 Uzerindeki Etkisinin Demografik

Ozelliklere Gore Farklilasma Durumu

Bu alt boliimde stres yaratan faktorlerin Onbiiro calisanlar1 iizerindeki etkisinin
demografik oOzelliklere gore farklilasma durumu incelenmistir. Bu sekilde demografik

ozelliklerin stres iizerindeki etkileri belirlenmeye calisilmigtir.

Bu cercevede asagidaki hipotezler arastirma hipotezi olarak belirlenmistir:

Hs = Onbiiro ¢alisanlar iizerinde stres yaratan faktorler cinsiyetlerine gore
farklilik gosterir.

Hs = Onbiiro calisanlan iizerinde stres yaratan faktérler yaslarina gore farklilik

gosterir.
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H; = Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktérler medeni durum gore
farklilik gosterir.

Hg = Onbiiro ¢alisanlart iizerinde stres yaratan faktorler gorevlerine gore farklilik
gosterir.

Hy = Onbiiro ¢alisanlar iizerinde stres yaratan faktorler egitim diizeylerine gore
farklilik gosterir.

H o = Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ¢alisma siirelerine gore
farklilik gosterir.

H;; = Onbiiro ¢alisanlar iizerinde stres yaratan faktorler gelir diizeylerine gore

farklilik gosterir.

Onbiiro calisanlar: iizerinde stres yaratan faktorler ile cinsiyet arasindaki iliski t-
testi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 38’de verilmistir. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,993; is yiikii icin p = ,289;
giivensizlik i¢in p = ,617) s6z konusu degiskenler arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 38. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Cinsiyet

Arasidaki Tliski
Levene Testi t-testi
F Anlamlilik t df | Anlamlilik
Varyanslann - ) s 000 | 6,655 | 107 000
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Ucret / Kariyer Varyanslarin
Esitsizligi 6,934 | 83,489 ,000
Varsayimi
Varyanslarin -5 gq 000 | 5041 | 107 000
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Is Yiiki Varyanslarin
Esitsizligi 5,208 | 92,944 ,000
Varsayimi
Varyanslarin 7,674 007 | 3,069 | 107 003
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Givensizlik Varyanslarin 104.99
Esitsizligi 3,122 ’ ,002
Varsayimi 4

Onbiiro calisanlar: iizerinde stres yaratan faktorlerin cinsiyetlerine bagh olarak

degisimi ise Tablo 39’da verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki kadinlarin almis

olduklar1 puanlarin erkeklerden daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde cinsiyetin Onbiiro

calisanlarinda stres yaratan faktorleri etkiledigi ve kadinlarin stres diizeyinin daha yiiksek

oldugu sonucuna varilmistir.
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Tablo 39. Onbiiro Calisanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Cinsiyetlerine
Bagh Olarak Degisimi

Cinsiyet N Ortalama | Std. Sapma Std.Hata
. Kadin 51 3,5752 44636 ,06250
Ucret / Kariyer
Erkek 58 2,6121 ,94456 ,12403
, Kadin 51 3,3775 ,53938 ,07553
Is Yiikii
Erkek 58 2,6250 93805 ,12317
Kadin 51 3,2092 1,01535 ,14218
Giivensizlik
Erkek 58 2,5057 1,33076 17474

Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile yas arasindaki iliski varyans
analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglart Tablo 40’da verilmistir. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,019; is yiikii i¢in p = ,093;
giivensizlik i¢in p = ,020) s6z konusu degiskenler arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 40. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Yas Arasindaki

Mliski
é";ﬂﬁ; df Orl?;?éna F | Anlamhlik
Gruplar Arast 6,180 2 3,000 4,104 ,019
Ucret / Kariyer Grup Ici 79,809 106 753
Toplam 85,988 108
Gruplar Arasi 3,508 2 1,754 2,428 ,093
Is Yiikii Grup I¢i 76,560 106 722
Toplam 80,068 108
Gruplar Arast 11,826 2 5,913 4,068 ,020
Giivensizlik Grup Ici 154,090 106 1,454
Toplam 165,916 108
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Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorlerin yaslarina bagh olarak degisimi
ise Tablo 41°de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki farkli yaslardaki is ytkii
faktoriinden aldiklar1 stres puanlari arasinda belirgin bir fark olmadigi anlasilmaktadir.
Bunun yanindan 26-35 yas arasi ¢alisanlar iicret/kariyer ve giivensizlik faktorlerinden

daha yiiksek puan almislardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde yasin Onbiiro
calisanlarinda stres yaratan faktorleri etkiledigi ve iicret/kariyer ve giivensizlikten duyulan
stresin yasa bagli olarak Once artis 35 yasindan sonra ise diisiis gosterdigi sonucuna

varilmastir.

Tablo 41. Onbiiro Cahsanlari Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Yaslarina Bagh

Olarak Degisimi
N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata

17-25 arasi 39 2,7607 ,93251 ,14932
. 26-35 arasi 47 3,2979 ,78861 ,11503

Ucret / Kariyer
36 -45 arast 23 3,0942 ,90847 ,18943
Toplam 109 3,0627 ,89229 ,08547
17-25 arasi 39 2,7372 ,83695 ,13402
. 26-35 arasi 47 3,1011 81537 ,11893

Is Yikii
36 -45 arast 23 3,1304 93805 ,19560
Toplam 109 2,9771 ,86103 ,08247
17-25 arasi 39 2,5641 1,16768 ,18698
26-35 arasi 47 3,2128 1,32320 ,19301
Giivensizlik

36 -45 arast 23 2,5217 ,99405 ,20727
Toplam 109 2,8349 1,23946 ,11872

Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile medeni durum arasindaki
iliski t-testi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 42’de verilmistir. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer igin p = 0,080; is yiikii i¢in p = ,141;
giivensizlik i¢in p = ,741) s6z konusu degiskenler arasindaki iligskinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 42. Onbiiro Calisanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Medeni Durum

Arasindaki iliski
Levene Testi t-testi
F Anlamlilik t df |Anlamlilik
Varyanslarin 10,847 001 | 1,768 | 107 080
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Ucret / Kariyer Varyanslarin L0164
Esitsizligi 1,846 ’ ,068
Varsayimi 2
Varyanslarin 3,689 057 | 1485 | 107 141
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Is Yiikii Varyanslarin 106.29
Esitsizligi 1,595 ’ 114
Varsayimi 3
Varyanslarin 3,985 048 331 | 107 741
Esitligi Varsayimi ’ ’ ’ ’
Gitvensizlik Varyanslarin 101.78
Esitsizligi ,346 ’ ,730
Varsayimi 3

Onbiiro ¢alisanlari iizerinde stres yaratan faktorlerin medeni duruma bagli olarak
degisimi ise Tablo 43’de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki farkli medeni

durumdaki caligsanlarin stres puanlar1 arasinda belirgin bir fark olmadig1 anlagilmaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde medeni durum Onbiiro

calisanlarinda stres yaratan faktorleri etkilemedigi sonucuna varilmistir.
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Tablo 43. Onbiiro Calisanlari Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Medeni
Durumlarina Bagh Olarak Degisimi

Medeni Durum N Ortalama| Std. Sapma Std.Hata

. Evli 43 3,2481 , 77269 ,11783

Ucret / Kariyer
Bekar 66 2,9419 ,94845 ,11675
, Evli 43 3,1279 ,67342 ,10269

Is Yikii
Bekar 66 2,8788 ,95600 11767
Evli 43 2,8837 1,08595 ,16561
Giivensizlik

Bekar 66 2,8030 1,33714 ,16459

Onbiiro calisanlar1 iizerinde stres yaratan faktorler ile egitim arasindaki iliski

varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonucglari Tablo 44’de verilmistir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,000; is yiikii i¢in p

= ,001; giivensizlik i¢in p = ,000) s6z konusu degiskenler arasindaki iligskinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 44. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Egitim

Arasindaki iliski
;%gfalgl ar | OB Anlamiilk
Gruplar Arasi 23,405 4 5,851 9,723 ,000
Ucret / Kariyer Grup Ici 62,584 104 ,602
Toplam 85,988 108
Gruplar Arasi 13,478 4 3,370 5,263 ,001
i Yiikii Grup I 66589 | 104 | 640
Toplam 80,068 108
Gruplar Arasi 31,225 4 7,806 6,028 ,000
Givensizlik | Grupici | 134691 | 104 | 1,295
Toplam 165,916 108
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Onbiiro calisanlar1 iizerinde stres yaratan faktorlerin egitimlerine bagl olarak
degisimi ise Tablo 45’de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki egitim diizeyi yiiksek

olan ¢alisanlarin her ii¢ faktorden de daha yiiksek puan aldiklar1 anlagilmaktadir.
Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte degerlendirildiginde egitim Onbiiro

calisanlarinda stres yaratan faktorleri etkiledigi ve hissedilen stresin egitime bagli olarak

arttig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 45. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Egitime Bagh

Olarak Degisimi
N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
ko gretim 8 2,6667 ,35635 ,12599
Lise 8 2,5000 1,06904 ,37796
. Onlisans 47 2,7128 ,82511 ,12035
Ucret / Kariyer
Lisans 34 3,6373 43707 ,07496
Lisansiistii 12 3,7778 1,20883 ,34896
Toplam 109 3,0627 ,89229 ,08547
ko gretim 8 2,5721 ,26726 ,09449
Lise 8 2,6210 ,53452 ,18898
. Onlisans 47 2,8830 1,00522 ,14663
Is Yiki
Lisans 34 3,3235 ,56249 ,09647
Lisansiistii 12 3,3333 ,80716 ,23301
Toplam 109 29771 ,86103 ,08247
k6 gretim 8 2,1667 ,89087 ,31497
Lise 8 2,4333 , 71270 ,25198
Onlisans 47 2,5816 1,38045 ,20136
Giivensizlik
Lisans 34 3,2451 1,01606 ,17425
Lisansiistii 12 3,1111 ,59175 ,17082
Toplam 109 2,8349 1,23946 ,11872
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Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile calisma siiresi arasindaki
iliski varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuclarit Tablo 46’da verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,000; is yiikii icin p
=,000; giivensizlik i¢in p = ,000) s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 46. Onbiiro Cahsanlari Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Gorevleri

Arasindaki Tliski
ﬁa;f;f;l df Orgf;na F | Anlamlilik
Gruplar Arasi 21,813 7 3,116 4,904 ,000
Ucret / Kariyer Grup Ici 64,175 101 ,635
Toplam 85,988 108
Gruplar Arasi 21,162 7 3,023 5,183 ,000
Is Yiikii Grup I¢i 58,906 101 ,583
Toplam 80,068 108
Gruplar Arasi 37,666 7 5,381 4,238 ,000
Giivensizlik Grupici | 128251 | 101 | 1270
Toplam 165,916 108

Otel Onbiiro calisanlar1 {izerinde stres yaratan faktorlerin gorevlerine bagli olarak
degisimi ise Tablo 47°de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki iicret/kariyer ve is
yikii faktorlerinde Resepsiyonist, Concierge, Bellcaptainlarin giivensizlik faktoriinde

Bellcaptain ve Bellboylarin daha yiiksek puan aldiklar1 goriilmektedir.
Bu bulgu varyans analizi bulgular: ile birlikte degerlendirildiginde iicret/kariyer ve

i yiikii konsunda Resepsiyonist, Concierge, Bellcaptainlarin giivensizlik acisindan ise

Bellcaptain ve Bellboylarin daha fazla stres hissettikleri sonucuna varilmistir.
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Tablo 47. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Gorevlerine Bagh

Olarak Degisimi
N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
Midiir 7 2,1905 1,06904 ,40406
Miidiir Yard. 6 2,5233 ,51640 ,21082
Resepsiyon Sefi 16 2,8344 ,93492 ,23373
Resepsiyonist 32 3,3223 ,69946 ,12365
Ucret / Kariyer Concierge 8 3,5208 ,50739 ,17939
Bellcaptain 6 3,4722 ,42709 ,17436
Belboy 13 2,2821 , 74655 ,20706
Santral 21 2,3413 95521 ,20844
Toplam 109 3,0627 ,89229 ,08547
Midiir 7 2,5357 1,60357 ,60609
Miidiir Yard. 6 2,4167 ,64550 ,26352
Resepsiyon Sefi 16 2,2233 91287 ,22822
Resepsiyonist 32 3,2422 ,64908 ,11474
15 Yiikii Concierge 8 3,5938 ,53348 ,18861
Bellcaptain 6 3,6667 49160 ,20069
Belboy 13 2,2500 , 77055 ,21371
Santral 21 2,3762 ,52384 ,11431
Toplam 109 2,9771 ,86103 ,08247
Midiir 7 1,7619 ,53452 ,20203
Miidiir Yard. 6 2,1233 1,20493 ,49191
Resepsiyon Sefi 16 2,7313 1,10219 ,27555
Resepsiyonist 32 2,8125 1,18817 ,21004
Giivensizlik Concierge 8 2,9167 1,24403 ,43983
Bellcaptain 6 4,7778 , 40369 ,16480
Belboy 13 4,2323 1,22474 ,33968
Santral 21 3,3175 1,08769 ,23735
Toplam 109 2,8349 1,23946 ,11872

Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile calisma siiresi arasindaki
iliski varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 48’de verilmistir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,001; is yiikii icin p
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= ,004; giivensizlik i¢in p = ,000) s6z konusu degiskenler arasindaki iligskinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 48. Onbiiro Calisanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Calisma Siiresi

Arasidaki Tliski
é";ﬁﬁ; df Orl?;?;na F | Anlamlilik
Gruplar Arasi 14,420 4 3,605 5,238 ,001
Ucret / Kariyer Grup Ici 71,569 104 ,688
Toplam 85,988 108
Gruplar Arast 10,748 4 2,687 4,031 ,004
is Yiikii Grup lci 69320 | 104 | 667
Toplam 80,068 108
Gruplar Arasi 33,478 4 8,369 6,572 ,000
Givensizlik | Grupici | 132439 | 104 | 1273
Toplam 165,916 108

Onbiiro calisanlart iizerinde stres yaratan faktorlerin calisma siiresine bagl olarak

degisimi ise Tablo 49’da verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlerden calisma

siiresi fazla olan calisanlarin stres puanlarinin daha diisiik oldugu gozlenmektedir.

Bu bulgu varyans analizi bulgularn ile birlikte degerlendirildiginde c¢alisma

siiresinin Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorleri etkiledigi ve stresin calisma

siiresine bagli olarak azaldig1 sonucuna varilmistir.
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Bagh Olarak Degisimi

Tablo 49. Onbiiro Cahsanlar1 Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Calisma Siiresine

N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
1-2 y1l arasi 14 3,1190 ,82542 ,22060
3-5 yil aras1 45 3,2259 , 78105 ,11643
. 6-10 y1l arasi 32 2,8438 1,01947 ,18022
Ucret / Kariyer
11-15 y1l arasi 14 2,6286 ,52993 ,14163
16 yil ve iizeri 4 1,5123 23711 ,12547
Toplam 109 3,0627 ,89229 ,08547
1-2 yil arast 14 2,9286 ,40937 ,10941
3-5 yil aras1 45 3,1556 , 71765 ,10698
. 6-10 y1l arasi 32 2,6797 1,12026 ,L19804
Is Yiikii
11-15 y1l arasi 14 2,4107 ,65492 ,17503
16 y1l ve tizeri 4 2,1213 ,37231 ,08923
Toplam 109 2,9771 ,86103 ,08247
1-2 yil arasi 14 3,3810 95055 ,25404
3-5 yil arasi 45 3,4667 1,23378 ,18392
6-10 y1l arasi 32 2,5313 1,29476 ,22888
Giivensizlik
11-15 y1l arasi 14 2,2857 ,36648 ,09795
16 yil ve iizeri 4 1,6667 23119 ,07121
Toplam 109 2,8349 1,23946 ,11872

Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile gelir durumu arasindaki iliski
varyans analizi kullanilarak incelenmis ve analiz sonucglari Tablo 50’de verilmistir.
Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (Ucret kariyer icin p = 0,181; is yiikii icin p
= ,978; giivensizlik i¢in p = ,002) giivensizlik disindaki degiskenler arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak anlamli olmadig: anlagilmaktadir.
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Tablo 50. Onbiiro Cahsanlari Uzerinde Stres Yaratan Faktorler ile Gelir Durumu

Arasidaki Tliski
é";ﬂﬁ; df Orl?;?;na F | Anlamlilik
Gruplar Arast 3,883 3 1,294 1,655 ,181
Ucret / Kariyer Grup I¢i 82,106 105 782

Toplam 85,988 108

Gruplar Arasi ,152 3 ,051 ,067 978

Is Yiikii Grup I¢i 79,916 105 761

Toplam 80,068 108

Gruplar Arasi 22,337 3 7,446 5,445 ,002

Givensizlik | Grupici | 143.579 | 105 | 1367

Toplam 165,916 108

Onbiiro calisanlar1 iizerinde stres yaratan faktorlerin gelir durumuna bagl olarak
degisimi ise Tablo 51°de verilmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerler giivensizlik

faktoriinden alinan puanlarin gelire bagl olarak azaldigini ortaya koymaktadir.
Bu bulgu varyans analizi bulgulan ile egitim ve gorevlendirmeden duyulan stresin

gelir diizeyine bagli olarak azaldigi, giivenin gelir diizeyi diisiik ¢alisanlar {izerinde daha

fazla stres yarattig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 51. Onbiiro Cahsanlari Uzerinde Stres Yaratan Faktorlerin Gelir Durumuna

Bagh Olarak Degisimi
N Ortalama| Std. Sapma | Std. Hata

400-1000 TL arast 5 3,5000 ,00000 ,00000

1100-2000 TL 55 2,9455 ,89469 ,12064
arasi

Ucret / Kariyer 2100-3000 TL 31 3,2957 ,88371 ,L15872
arasi

3100 ve iizeri 18 2,8981 95339 ,22472

Toplam 109 3,0627 ,89229 ,08547

400-1000 TL arast 5 3,1000 ,22361 ,10000

1100-2000 TL 55 2,9636 , 77043 ,10388
arasi

Is Yiikii 2100-3000 TL 31 2,9516 ,92290 ,16576
arasi

3100 ve iizeri 18 3,0278 1,14046 ,26881

Toplam 109 29771 ,86103 ,08247

400-1000 TL arast 5 4,8667 ,29814 ,13333

1100-2000 TL 55 2,7152 1,13387 ,15289
arasi

Giivensizlik 2100-3000 TL 31 2,8495 1,40063 ,25156
arasi

3100 ve iizeri 18 2,6111 93760 ,22099

Toplam 109 2,8349 1,23946 ,11872
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SONUC VE ONERILER

Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin 6nbiiro calisanlari
lizerinde stres yaratan etmenlerin belirlemek, stres faktorlerinin calisanlarin stres
durumundaki tavir ve stresle basg etme stratejilerine etkilerini incelemek ve  stres
faktorlerinin demografik o6zelliklere gore farklilasma durumunu arastirmak amaciyla

hazirlanan arastirmanin sonuclar1 asagidaki gibi gerceklesmistir:

Orneklem grubunun demografik ozelliklerine iliskin sonuclar:

® Arastirmaya katilan onbiiro ¢alisanlarinin % 53’1 erkek, % 47’si kadindir.

® Arastirmaya katilan onbiiro calisanlarinin % 37’°si 17-25 yas arasinda, % 43’1 26-
35 yas arasinda ve % 21’1 36-45 yas araligindadir. Diger bir ifade ile aragtirmaya
katilan cogunluk 35 yas ve altindadir.

® Arastirmaya katilan Onbiiro calisanlarinin % 39’u evli, % 61’1 bekardir. Diger bir
ifade ile arastirmaya katilanlarin c¢ogunlugunu bekar Onbiiro calisanlar
olusturmaktadir.

® Arastirmaya katilan Onbiiro calisanlarinin % 7’si ilkogretim, % 7’si lise, % 43’
onlisans, % 31’1 lisans, % 11’1 ise lisansiistii mezunudur. Diger bir ifade ile
arastirmaya katilan ¢cogunluk yiiksekogretim gormiistiir.

¢ Arastirmaya katilan 6nbiiro calisanlarinin % 6’s1 miidiir, % 6’s1 miidiir yardimcisi,
% 15’1 resepsiyon sefi, % 29’u resepsiyonist, % 8’1 concierge, % 4’ii bellcaptain, %
12’si belboy, % 19’u ise otelin santral boliimiinde gorev yapmaktadir.

® Arastirmaya katilan 6nbiiro ¢alisanlarinin % 13’ii 1-2 yil arasi, % 41°1 3-5 yil arasi,
% 29’u 6-10 y1l arasi, % 13’ii 11-15 yil aras1 ve % 4’1 16 yi1l ve iizeri calisma
siiresine sahiptir.

® Arastirmaya katilan 6nbiiro ¢alisanlarinin % 5’1 400-1000 TL arasi, % 51’1 1100-
2000 TL aras1, % 28’1 2100-3000 TL aras1 ve % 17°si 3100 TL ve iizeri aylik gelire

sahiptirler.

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlere iliskin sonuclar:

e Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorler olan Ucret/Kariyer, Is Yiikii ve
Giivensizligin etkileri acisindan belirgin bir farklilik olmadigi sonucuna varilmistir.
Her ii¢ faktoriinde yaratmis oldugu stres diizeyinin birbirine yakin oldugu sonucuna

varilmastir.
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Onbiiro calisanlarimin stresle miicadele teknikleri ve strese karsi izledikleri tavira

iliskin sonuclar:

Onbiiro calisanlarinin stresle miicadelede kaginma yaklasimini tepki gosterme
yaklasimina gore kismen de olsa daha fazla kullandiklari, strese karst agirlikli
olarak pasif olarak kars1i koyduklari ve stresi cevreleri ile paylasmaktan ziyade

bastirma yolunu tercih ettikleri sonuglarina varilmistir..

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerin stresle miicadele teknikleri ve

strese karst izlenen tavra etkisine iliskin sonuclar:

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorler ile tepki gosterme yontemine olan
etkisi arasina istatistiksel agidan p < 0,01 diizeyinde anlamli bir iligkinin oldugu,
arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin tepki gosterme yontemini kullanim
sikligint % 45 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerden is yiikii ve giivensizlik ile tepki
gosterme faktorii arasinda istatistiksel agcidan p < 0,01 diizeyinde anlamli bir
iliskinin oldugu, iicret / kariyer ile tepki gosterme faktorii arasinda ise istatistiksel
acidan anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna varilmistir. Buradan is yiikii ve
giivensizlik ile ilgili yasanan stresin ¢alisanlarin tepki gostermesine yol agtigi
sonucuna ulagilmistir.

Onbiiro ¢alisanlarinda stres yaratan faktorler ile kaginma yontemine olan etkisi
arasinda istatistiksel acidan p < 0,01 diizeyinde anlamli bir iligkinin oldugu,
arastirma kapsaminda incelenen faktorlerin kacinma yonteminin kullanim sikligini
% 59 oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Onbiiro ¢alisanlarinda stres yaratan faktorlerden iicret/kariyer ve giivensizlik ile
kacinma yontemine etkileri arasinda istatistiksel acidan p < 0,01 diizeyinde
anlamli bir iliskinin oldugu, is yiikii ile tepki gosterme faktorii arasinda ise
istatistiksel acidan anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna varilmistir. Buradan
ticret/kariyer ve giivensizlik ile ilgili yasanan stresin ¢alisanlarin kaginma yolunun
kullanmalarina neden oldugu sonucuna ulasilmistir.

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorler ile bastirma tavrina etkisi arasinda
istatistiksel a¢idan p < 0,05 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu, arastirma
kapsaminda incelenen faktorlerin bastirma tavrina basvurma  sikligmi % 52

oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.
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Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerden iicret/kariyer ve giivensizlik ile
bastirma yolunu kullanmalarina etkileri arasinda istatistiksel agidan p < 0,01
diizeyinde anlamli bir iligkinin oldugu, is yiikii ile tepki gosterme faktorii arasinda
ise istatistiksel agcidan anlaml bir iliskinin olmadigi sonucuna varilmistir. Buradan
ticret/kariyer ve giivensizlik ile ilgili yasanan stresin ¢alisanlarin bastirma yolunu
kullanmalarina neden oldugu sonucuna ulasilmistir.

Onbiiro ¢alisanlarinda stres yaratan faktorler ile paylasma tavrina etkisi arasinda
istatistiksel acidan p < 0,01 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu, arastirma
kapsaminda incelenen faktorlerin paylasma tavrina bagvurma sikhigini % 36
oraninda etkiledigi sonucuna varilmistir.

Onbiiro calisanlarinda stres yaratan faktorlerden iicret/kariyer ve is vyiikii ile
paylasma yolunu kullanmalarina etkileri arasinda istatistiksel acidan p < 0,05
diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu, giivensizlik ile paylasma tavri arasinda ise
istatistiksel acidan anlamli bir iligkinin olmadigi sonucuna varilmistir. Buradan
ticret/kariyer ve is yiikil ile ilgili yasanan stresin calisanlarin paylasma yolunu

kullanmalarina neden oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Stres yaratan faktorlerin onbiiro ¢alisanlar iizerindeki etkisinin demografik

ozelliklere gore farkhilasma durumuna iliskin sonuglar:

Onbiiro calisanlar1 iizerinde stres yaratan faktorler ile cinsiyetleri arasindaki
istatistiksel acidan anlamli bir iligskinin oldugu, cinsiyetin Onbiiro ¢alisanlarinda
stres yaratan faktorleri etkiledigi ve kadinlarin stres diizeyinin daha yiiksek oldugu
sonucuna varilmistir.

Onbiiro calisanlari iizerinde stres yaratan faktorler ile yaslar arasindaki istatistiksel
acidan anlamli bir iliskinin oldugu, yasin Onbiiro calisanlarinda stres yaratan
faktorleri etkiledigi ve iicret/kariyer ve giivensizlikten duyulan stresin yasa bagl
olarak Once artig 35 yasindan sonra ise diisiis gosterdigi sonucuna varilmistir.
Onbiiro calisanlari iizerinde stres yaratan faktorler ile medeni durumlar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir iliskinin olmadigr sonucuna varilmistir. Diger bir
ifade ile Onbiiro calisanlar1 {izerinde stres yaratan faktorlerden cinsiyetleri
bagimsizdir.

Onbiiro ¢alisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile egitim durumlari arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir iliskinin oldugu, egitim diizeyinin Onbiiro

calisanlarinin stres yaratan faktorlerini etkiledigi ve hissedilen stresin egitime bagh
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olarak arttig1 sonucuna varilmistir.

Onbiiro ¢alisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile calisma siireleri arasinda
istatistiksel ag¢idan anlamli bir iliskinin oldugu, iicret/kariyer ve is yiikii konusunda
onbiiro calisanlarindan Resepsiyonist, Concierge, Bellcaptainlarin giivensizlik
acisindan ise Bellcaptain ve Bellboylarin daha fazla stres hissettikleri sonucuna
varilmistir.

Onbiiro calisanlar iizerinde stres yaratan faktorler ile ayn1 otelde calisma siireleri
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iligkinin oldugu, aym otelde calisma
stiresinin Onbiiro ¢alisanlarinin stres yaratan faktorleri etkiledigi ve stresin ¢alisma
siiresine bagli olarak azaldig1 sonucuna varilmistir.

Onbiiro calisanlar1 iizerinde stres yaratan faktorlerden giivensizlik disindaki
ticret/kariyer ve is ylikii arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin olmadig,
duyulan stresin gelir diizeyine baglh olarak azaldigi, giivenin gelir diizeyi diisiik

calisanlar tizerinde daha fazla stres yarattigi sonucuna varilmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuclar dogrultusunda asagidaki oneriler

getirilmistir:

Otel yoOnetimlerince belirli araliklarla calisanlarinin {izerinde oOrgiitsel kaynakli
stres yaratan faktorler belirlenebilir ve bu faktorlerin ortadan kaldirilmasina yonelik
caligsmalar yapilabilir.

Giivenin, gelir diizeyi diisiik onbiiro calisanlarinda daha fazla strese neden oldugu
icin, gelir ve sosyal imkanlarda iyilestirme yoluna gidilerek stres diizeyinin
azaltilmasi saglanabilir.

Onbiiro isletim sistemlerinin aktif kullanilmas1 ve personelin bu konuda gereken
bilgiye sahip olmasi is yiikiinii hafifletecek, buna bagl olarak is tatminini arttirip
stresi azaltacaktir.

Otel isletmeleri yoOnetimlerince calisanlarinin maruz kaldiklar1 stresle nasil basa
cikabileceklerine dair hizmet ici egitimler diizenlenebilir. Boylelikle calisanlarin
yasadiklar stresin azaltilmas: saglanarak, isgiicii verimliligi ve calisan performansi
arttirilabilir. On biiro yapis1 dolayisi ile ilk izlenim ve son izlenimi birakan bir
pozisyondadir bu nedenle 6n biiro personeli misafir iligkileri ag¢isindan ve isletme
yonetimi agisindan isletmenin yiizii olarak goriiliir bu noktada 6n biiro personelinin

her zaman stres altinda oldugu ortaya cikar bunu 6nlemek icin vardiya saatlerini
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kisaltmak, aktif caligma ve izin programini diizenlemek faydali olacaktir.
Arastirmanin benzerleri daha biiyiik o6rneklemler {izerinde yapilabilir, boylelikle
sonuglarda genelleme yapilmasi saglanabilir.

Ise alim asamasinda pozisyonun getirdigi tiim art1 ve eksiler belirtilmeli, kosullara
ve i tammmina uygun bireyler ise alinmali. Bu sayede personel devir hizi
diisiiriilerek personelin isletmeye giiven duymasi saglanabilir.

Stres yOnetiminin etkinligini  belirlemek iizere Onbiiro calisanlar iizerinde
uygulamal1 arastirmalar yapilabilir. Ornegin onbiiro ¢alisanlarinin stresle miicadele
yeterlilikleri diizenlenecek bir test ile ol¢iilebilir. Daha sonra 6nbiiro ¢alisanlarina
stres yonetimi iizerine hizmet ici bir egitim verilerek, basta uygulanan test tekrar
uygulanarak, ilk ve son test sonuglar1 karsilastirilabilir.

Arastirmaya katilanlarin cogu 35 yas altindadir. Bu verilere gore 35 yas ve iistiinde
sektorden kacis goriilmektedir. Calisanlarin kendilerine ve ailelerine vakit
ayirabilecek izin siireleri olmadigindan, vardiya sistemi ve hafta sonu izin
yapamama durumlarinda iyilestirmeye giderek, deneyim kazanmis, isletmede
verimli bir gsekilde hizmet verebilecek calisanlarin sektdrden uzaklasmasi

engellenebilir.
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EKLER

Ek-1 Anket

1. KiSiSEL BIiLGILER

Bu boliimde size ait kisisel bilgiler sorulmaktadir. Size uygun secenegi
yanindaki kutucugun igine carpr koyarak isaretleyiniz. Vereceginiz her cevabin bizim ic¢in degeri biiyiik
olacaktir.

1-Cinsiyetiniz
I:' Bayan I:'Erkek

2. Yasimmz
[ ]17-25 [ ]26-35 [ ]36-45 [ Ja6+
3. Medeni haliniz

|:|Evli |:|Bekar

(4. Egitim durumunuz

I:'Hkt')gretim I:'Lise I:'On lisans I:'Lisans I:'Lisans iistii ve Doktora
5. Goreviniz

|:|Miidur |:| Miidiir Yrd. |:| Resepsiyon Sefi |:| Resepsiyonist DConcierge
I:'Bellcaptain I:'Doorman I:'Belboy I:'Santral
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6.Ne kadar zamandir turizm sektoriinde cahisiyorsunuz?
[J12y1 [ 13-5y1 []6-10y1 [ J11-15y1 [ ] 16 yil ve fazlasi

7.Ayhk geliriniz
[ ]400-1000 TL [ _]1100-2000 TL [ ]2100-3000 TL [ ]3100 TL ve Fazlast

2. OTEL iISLETMELERINDE ONBURO BOLUMUNDE STRES YARATAN FAKTORLER

Anketin bu boliimiinde 6nbiiro ¢aliganlarinin isinde strese neden olan sebeplerin , stres durumundaki tavrin
ve bag etme stratejilerinin neler oldugunun tespit edilmesi amaglanmistir. Bu amagla isinizde- stres yaratmast
muhtemel 17 faktor asagida belirtilmis , karsilarina da bunlarin sizde yarattigi stresin derecesini dl¢gmek iizere
bir 6lgek konulmustur. Sizden her bir faktoriin sizde yarattig: stres derecesini karsisindaki diisiincenizi ifade
eden uygun kutucugu isaretleyerek belirtmeniz istenmektedir.

1. kutucuk ilgili faktoriin sizde asla stres yaramadigini,

2. Kutucuk Genellikle stres yarmadigini,

3. kutucuk bazen stres yarattigini,

4. kutucuk sik sik stres yarattigini ve

5. kutucuk ise ilgili faktoriin sizde her zaman stres yarattigini ifade etmektedir.

Liitfen her bir faktor icin tek bir kutucugu isaretleyiniz.
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Asla Stres Yaratmiyor

Genellikle Stres Yaratmiyor

Bazen Stres Yaratiyor

Sik Sik Stres Yaratiyor

Her Zaman Stres Yaratiyor

Isinizde Stres Yaratan Faktirler

1. Onbiiro ile ilgili islerde sorumluluklarin yerine
getirilmesinde yetki yetersizligi

2. On biirodaki is yiikiiniin fazlalig1 ve zaman

3. Onbiiroya siirekli gelen otelle ilgili sikAyetlerin

iist yonetim tarafindan ¢oziimlenmemesi

4. Personelin performansinin degerlendirilmesi

5. Isyerinde terfi imkaninin az olmasi

6. Personelin calisma iliskilerinin diizenlenmesi

7. Yetki yetersizligi

8. Is yiikiiniin Fazlalig

9. Isle ilgili kararlara katilamamak

10. Diger ¢alisanlarin hakkinizda 6nyargili olarak

olumsuz diisiincelere sahip olmasi

11. Isyerinde donanim yetersizligi

12. Yoneticilerin digsaridan atama yoluyla gelmesi

13. Maas azlig1

14. Asir1 derecede sorumluluk duygusu icinde

bulunma

15. Aileye yeterli zamanin ayrilamamasi

16. Ozgiiven eksikligi

17. Asin disiplin

N I 1 A 1 A 0 O O

N I 1 A 1 A 0 O O

N I O

N I 1 A 1 A 0 O O

N I 1 A 1 A 0 O O
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8 5
E g g s
> 0 » 4 =
P = = = «
5 ° Z z g
< 2 = 5 5
O T
1.Bulundugum ortami kisa siireligine
, [ [] [] [ []
terk ederim
" 2. Calistigim insanlarla isbirligi
S [ [] Ll [] Ll
S | yapmam
< .
\; 3. Insanlara kars1 kirict olurum ] ] ] ] ]
§ 4. Asin alinganlik gosteririm ] ] ] ] ]
§ 5. Sikc¢a izin alilirrm ] ] ] ] ]
Q)
& [ 6. Isimden ayrilmay: diisiiniirim [ H H [ H
7. Yaptigim isten cabuk bikarim ] ] ] ] ]
8. Saglik problemleri yasarim ] ] ] ] ]
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Asla Stres Yaratmiyor

Genellikle Stres Yaratmiyor

Bazen Stres Yaratiyor

Sik Sik Stres Yaratiyor

Her Zaman Stres Yaratiyor

Stresle Bagetme Stratejileri

1. Giin i¢inde igyerinde olanlari

2. Sorunlarini is diginda yakinlarla
paylagsmak

3. Kendi kendine gevsemeyi

ogrenmek ( meditasyon ,yoga)

4. Manevi yoniin giiclendirilmesi

5. Profesyonel yardim almak

(psikiyatrist veya psikolog)

N I I B I

I I O

I I O

I I O

I I O

6. Kisisel gelisime yonelik kurslara

katilmak ( seminer ,toplanti vb.)

[

[

[

[

[
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Ek-2 Stres Yaratan Faktorler

Ucret /Kariyer

4. Personelin performansinin degerlendirilmesi

5. Isyerinde terfi imkaninin az olmasi

7. Yetki yetersizligi

9. Isle ilgili kararlara katilamamak

11. Isyerinde donanim yetersizligi

12. Yoneticilerin disaridan atama yoluyla gelmesi

13. Maas azlig

Is Yiikii

2. On biirodaki is yiikiiniin fazlalig1 ve zaman darlig

6. Personelin caligsma iliskilerinin diizenlenmesi

8. Is yiikiiniin Fazlahig

14. Asir1 derecede sorumluluk duygusu i¢cinde bulunma

15. Aileye yeterli zamanin ayrilamamasi

Giivensizlik

1. Onbiiro ile ilgili islerde sorumluluklarin yerine getirilmesinde yetki yetersizligi

3. Onbiiroya siirekli gelen otelle ilgili sikAyetlerin iist yonetim tarafindan ¢oziimlenmemesi
10. Diger ¢alisanlarin hakkinizda 6nyargili olarak olumsuz diisiincelere sahip olmasi

16. Ozgiiven eksikligi

17. Asir1 disiplin

STRES DURUMUNDAKI TAVIR

Tepki Gosterme

1.Bulundugum ortami kisa siireligine terk ederim
2. Calistigim insanlarla igbirligi yapmam

3. Insanlara kars1 kiric1 olurum

5. Sik¢a izin alilirnm
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Kac¢inma

4. Asirt alinganlik gosteririm

6. Isimden ayrilmay diisiiniiriim
7. Yaptigim isten cabuk bikarim
8. Saglik problemleri yasarim

STRESLE BASETME STRATEJILERI

Bastirma
1. Giin icinde igsyerinde olanlar1 unutmaya ¢alismak
3. Kendi kendine gevsemeyi 6grenmek ( meditasyon ,yoga)

4. Manevi yoniin gii¢lendirilmesi

Paylasma
2. Sorunlarini is disinda yakinlarla paylasmak
5. Profesyonel yardim almak (psikiyatrist veya psikolog)

6. Kisisel gelisime yonelik kurslara katilmak ( seminer ,toplant1 vb.)
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