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OTEL iISLETMELERINDE ORGUTSEL STRES FAKTORLERI:
4-5 YILDIZLI OTEL iSLETMELERi UYGULAMASI

Sule AYDIN®

OZET

Giintimiiz modern toplumlari, ¢alisma ve sosyal hayata biiyiik oranda
bir hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu ortamlarda yasayan ve ¢alisan insanlarin
bu ¢aga ozgii olan stresle karsilasmalart kac¢inilmaz olmaktadir. Bu hizli
gelisme ve degisme ortaminda yer alan érgiitlerin de basariya ulasmalart ancak
orgiitii olusturan elemanlarin verimlilikleri ile miimkiin olacagindan, orgiitte
yer alan iggorenlerin verimliliklerini fiziksel ve ruhsal problemler yaratarak
engelleyen asiri stresin ortadan kaldirimasini zorunlu kilmaktadur.

Calismada, Ege Bolgesi’'nde yer alan 4-5 yildizli otel igletmelerinde bir
uygulama yapilarak, isgorenlerin karsilagtiklar stres faktorleri ortaya konmaya
calistimistir.

GIRIS

Modern toplum hastalig1 olarak ifade edilmekte olan stres, giinliik
hayatimizda ve is hayatimizda ¢ok sik karsilagtigimiz bir olgu olmustur. Hayati
boyunca tiim insanlarin tecriibe ettigi ve hissettigi stres, insanlara sikint1 veren
ve onlarin davraniglarini etkileyen bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Glinlimiizde yasanmakta olan hizli gelisme ve degisme, calisma ve
sosyal hayata da biiyiik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu ortamlarda
yasayan ve ¢alisan insanlarin stresle karsilasmalar1 kaginilmaz olmaktadir. Bu
hizli gelisme ve degisme ortaminda yer alan orgiitlerin de basariya ulagmalari
ancak orgiit elemanlarinin verimlilikleri ile miimkiin olacagindan, orgiitte yer
alan isgorenlerin verimliliklerini fiziksel ve ruhsal problemler yaratarak
engelleyen asiri stresin ortadan kaldirilmasini zorunlu kilmaktadir.
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Calisma hayatinda, isgdren iizerinde stres yaratan birgok psiko-sosyal
faktdr mevcuttur. Ozellikle otel isletmeleri gibi, emek yogun olan isletmeler
cok sayida isgoren istihdam etmektedir. Bu nedenle de, c¢alisma kosullarindan
kaynaklanan stresin yogun olarak yasanabilecegi igletmeler arasindadir. Otel
isletmelerinde, miisteriler ile siirekli yliz yilize hizmet veren isgdrenlerin,
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, psikolojik durumlarn ve davraniglari
onem kazanmaktadir. Olumsuz ruhsal yap1 ve davranis i¢cindeki isgorenin de
miisterinin tatmin olmasini saglayacak hizmeti sunamayacagi diistiniiliirse, otel
isletmelerinde ¢alisma kosullarindan kaynaklanan stres faktorlerinin belirlenip
¢Oziim tretilmesinin zorunlu oldugu agiktir.

Bu c¢alismada, stres kavrami ve otel isletmelerinde isgdrenlerin
karsilagtiklari, c¢alisma ortamindan kaynaklanan stres faktorleri ortaya
konulmaya caligilmigtir. Calismanin ilk bdliimiinde, stres kavrami ve orgiitsel
stres faktorleri ile ilgili olarak kuramsal alt yapiya iliskin bilgiler literatiir
arastirmasma dayanilarak verilmistir. ikinci boliimde ise, Ege Bélgesi'nde
faaliyet gosteren 4-5 yildizli otel isletmelerinde yapilmis olan alan
arastirmasinin bulgular1 verilmekte ve elde edilen veriler analiz edilerek sonug
ve Oneriler sunulmaktadir.

STRES KAVRAMI

Latince bir kelime olan stres, “Estrece” kelimesinden gelmektedir.
Zorlanma, gerilme ve baski anlamlarindadir. 18. ve 19.yy.’larda gii¢, baski, zor
gibi anlamlarda objelere, kisilere, organlara veya ruhsal yapiya yonelik baskiy1
ifade etmek iizere kullanilmistir. Ayrica stres kelimesi sadece etki yoniiyle
degil, “biitiinliigii koruma”, “esas duruma donmek i¢in ¢aba harcama” seklinde
etkiye tepki anlaminda da kullanilmaya baglanmistir (Baltag ve Baltas, 2002;

304).

Stres kavrami konusunda bir otorite olan Hans Selye, stresi, “viicut
iizerindeki herhangi bir talebin zihinsel veya bedensel etkili spesifik olmayan
sonucudur” seklinde tanimlamigtir (Kahn ve Byosiere, 1995; 193).

Bu yaklagimin sonunda Selye stres ve stresor kavramlarini 6n plana
cikarmistir. Bireyde tepki yaratan uyaricilart “stresdr”, bu stresorlere verilen
tepkiyi de “stres” olarak tanimlamistir(Erdogan, 1999; 270). Ayrica Selye’nin
taniminda bu tepkilerin, spesifik olmayan bir tepki olduguna isaret edilmis ve
cevresel stresorlere karst gosterdigi “genel” bir tepki oldugunu vurgulamigtir
(Erdogan, 1999; 270).



Giiniimiize kadar, Selye’den sonra stresle ilgili farkli yaklasimlari iceren
cesitli tamimlar yapilmistir. Bu tanimlar yalniz uyarici (etki) veya tepki boyutlu
olabilirken, yaygin olarak etki-tepki esasli tanimlardir. Ornegin, Ivancevich,
Donelly ve Gibson(1983; 578) stresi “kisiler iizerinde rahatsizlik veya aciya
neden olan bir etki” olarak tanimlarken, stresi sadece etki yoniiyle ele
almiglardir. Davis(1982; 566) ise stresi “bir kisinin duygularinda, diisiince
stireclerinde veya fiziki sartlarinda, kisinin ¢evresi ile bas edebilme giiciinii
tehdit eden bir gerilim durumu” olarak tanimlarken stresi bir tepki olarak ele
almistir.

Ancak stres kavraminin daha dogru bir taniminin yapilabilmesi igin,
stresin etki-tepki yoniiyle ele alinmasi gereklidir. Bu anlamda stres “her nerden
gelirse  gelsin, g¢evresel bir talebe, viicudun gosterdigi  belirsiz
reaksiyondur”(Organ ve Hammer, 1982; 371) seklinde tanimlanmaktadir.
Ivancevich ve Matteson (1993; 244) ise stresi” bir kisi lizerindeki herhangi bir
dis (cevresel) faaliyet, durum veya olay sonucu olan asir1 psikolojik ve/veya
fiziksel talebin, kisisel farkliliklardan ve/veya psikolojik siire¢lerden etkilenen
bir uyum tepkisidir” seklinde tanimlamiglardir.

Degisik bir bakis agisina gore ise stres, “kisilerin kars1 karsiya kaldiklart
firsat, sinirlama veya istemlerin belirsiz ve 6nemli olan dinamik kosullarinin
sonucu” (Robbins, 1996; 611) olarak tanimlanmistir. Bu tanim ile stresin, diger
tanimlarin aksine, olumsuz bir durumun sonucu olarak ortaya c¢iktigi kabul
edilmesinin diginda olumlu kosullarda da meydana gelebilecegi anlatilmistir.
Stresin her zaman zarar verici, kotii ve kagimilmasi gereken bir durum (distress)
olarak goriilmemesi gerektigi de vurgulanmaktadir. Ister etki (uyarici) ister
tepki yoniiyle degerlendirilsin stresin olumlu yonii de mevcuttur. Olumlu stres
(eustress) iyi ve yapic1 bir strestir ve pozitif duygular yasatir. Iyi yaptigimiz bir
is sonucu tebrik edilme veya iyi bir anlagsmanin sonucunda yasanan hislerdir
(Helligel ve Slocum, 1989, 596). Olumlu strese etki agisindan bakildiginda ise,
bir arkadastan hediye alinmasi, terfi etme, evlenme gibi insanlarin ulagmak
istedikleri amaglarla ilgili olaylar karsimiza g¢ikmaktadir ve bu olaylarda
bireylerin o igleri basarmak icin motive olmasimi saglamak yoluyla
performanslarini arttirmaya yardime1 olmaktadir(Schermerhorn vd., 2000; 406).

Stres kavrami Onceleri fizik ve miihendislik daha sonralar1 ise tip ve
psikoloji alanlarinda arastirilmaya ve tanimlanmaya calisilmistir. Ancak,
verimlilik kaygisiyla organizasyon i¢i davraniglari aragtirmak ve kaynaklarin
etkili yontemini saglamak gibi nedenlerden dolay1 stres 6nemli bir kavram
olarak goriildiigiinden (Aktas ve Aktas, 1992; 156), yonetim bilimlerinde de
glinlimiizde oldukc¢a fazla iizerinde durulan bir konu haline gelmistir. Bu
caligmanin da amaci ig gorenlerin yasadigi stres ve sonuglarinin arastiriimasi
oldugundan is stresi taniminin da yapilmasi gerekli goriilmektedir.



[s stresi ise, “bireylerde meydana gelen ve onlar1 normal faaliyetlerden
sapmaya zorlayan farkli bir durum” olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla is ile
kisi arasindaki etkilesim stres olarak ifade edilmektedir (Giiney ve Demir, 1997;
130).

Bu tanimdan yola ¢ikarak orgiit stresini “organizasyon iiyelerinde
fiziksel, psikolojik ve davranigsal sapmalara neden olan dig sartlara karsi bir
uyum tepkisi” (Aktas ve Aktas, 1992; 154) olarak tanimlamak miimkiindiir.

OTEL iSLETMELERINDE ORGUTSEL STRES FAKTORLERI

Stres yaratan faktorler en genel haliyle iki gruba ayrilmaktadir. Onceden
tahmin edilebilen ve edilemeyen stres faktorleri (Rowshan, 1998; 28-29):
Ornegin, yeni evlenen bir ¢ift, birbiri ile anlasabilmeyi ve birbirinin karakterine
uyum saglamay1 yavas yavas 6grenirler. Ancak, bu durum 6nceden kendilerince
bilindiginden bu durum kendilerinde stres yaratmayabilir. Veya bebek bekleyen
bir ¢iftin bebegin dogumundan sonra yasayabilecekleri sikintilar1 &nceden
bilmeleri kendilerini bu stres yaratict durumuna 6nceden hazirlikli olma sansini
vermektir.

Bir bagka arastirmaci olan Karl Albrecht ise, stres faktorlerinin en genel
sekli ile fiziksel ve duygusal faktorler olarak iki guruba ayirmaktadir. Fiziksel
faktorleri, kiginin diginda ve yakin ¢evresinde olan ve onu fiziksel ve duygusal
olarak etkileyen faktorler olarak agiklamaktadir. Duygusal stres faktorlerini ise,
bireye yonelik dis etki olmaksizin, kisinin kendi diislince siireci sonucu
gerileme girmesine neden olan faktorler olarak aciklamaktadir(Erdogan,1999;
97-98).

Gergekte, stres kaynaklari, birbirinden ayri ayri diigiiniilmemelidir.
Stres kaynaklar1 bir biitiiniin parcalar1 gibi birbirini tamamlamakta ve
etkilemektedir (Keskin, 1997; 144). Ornegin yukarida verilen ayrimda duygusal
faktorlerin olusmasi icin kisinin aslinda sadece kendi diislinceleri ile stres
yaratmasi diisiik bir olasilik iken, ¢evresinde olusan bir olay1 kendi diisiince ve
yorumlari ile stres faktorii olarak gdrmesi daha yiiksek olasiliktir.

Bir bagka arastirmada ise, stres faktorleri bedensel ve fizyolojik olmak
iizere iki grupta toplanmakta ve bedensel faktorlere dis agrisi, giriilti gibi
ornekler verirken, psikolojik faktorlere de bosanma, darilma, kiisme gibi
ornekleri vermektir (Ciiceloglu, 1998; 323).



Gergekte strese neden olan faktorler ¢cok sayidadir ve sinirlamak ¢ok
zordur. Strese sebebiyet veren her faktorii ayr1 ayr1 sinamak ve incelemek ¢ok
zor olacagindan, oOnemli goriilen stres yaratici faktorlerin  genel bir
siniflandirilmasinin yapilmas: daha gergekgi ve anlamli olacaktir.

Stres, birey ile stres yaratan faktorler arasidaki etkilesim sonucu
meydana geldiginden, stres faktorlerinin bireyden, cevresinden ve c¢evre
iligkilerinden kaynaklandig1 diisiiniilmektedir (Keskin, 1997; 144). Bu nedenle
de stres faktorlerini gruplandirirken bireysel ve ¢evresel faktorlerden bahsetmek
miimkiindiir. Ancak bu faktorlere ek olarak; kisiyi is yasantisinin disinda
degerlendirmek miimkiin olmayacagindan ve yasantisinin biiyiik kismini da is
ortaminda gegirdigini diisiinerek is yasamindan kaynaklanan stres faktorlerini
de bu gruplandirmaya dahil etmek yerinde olacaktir. Boylece stres yaratan
faktorleri li¢ grupta toplamak miimkiin olacaktir:

e Cevresel stres faktorleri
e Bireysel stres faktorleri
e s cevresi (orgiitsel) stres faktorleri

Ancak, calisma oOrgiitsel stres kaynaklarini incelenmesine yonelik
oldugundan, ¢evresel ve bireysel stres faktorleri tizerinde durulacaktir.

Orgiitsel stres faktorleri ¢esitli arastirmacilar tarafindan  degisik
sekillerde siralanmig ve gruplandirilmistir. Son 25 yil iginde yayimlanan igten
kaynaklanan stres faktorlerini dlgen 250°den fazla calisma mevcuttur. Ancak bu
caligmalarin bulgular1 genel olarak iki kavramsal kategori etrafinda agirlikl
olarak kiimelenmektedir (Kahn ve Byosiere, 1995; 198):

e Gorevin igerigi ile ilgili ozellikler; bunlar basitlik, karmasiklik,
cesitlilik, monotonluk, vardiyali is ve isteki fiziksel sartlar gibi
boyutlart igermektedir.

e Roliin sahip oldugu 6zellikler; 6ncelikle igin sosyal yoniine deginen,
birinci kademe yoneticileri ile ¢alisma arkadaslarinin iligkilerini,
bagimsiz karar alma eksikligini icermesi yaninda gorev ¢atigmasi,
gorevin anlasilmaz olusu ve asir1 is yiikii gibi kavramlarn da
kapsamaktadirlar.

Bu arastirmacilardan McGrath (1976; 1369, Zik: Ertekin, 1993; 13)
orgiitlerdeki stres faktorlerini soyle siralamistir:

e Gorev kaynakli stres (isin zorlugu, belirsizligi ve is yiikiiniin
fazlalig)



e Role bagl stres (catisma, belirsizlik, is yogunlugu)

e Davranig ortamindan kaynaklanan stres (kalabaligin etkisi vb)

o Fiziksel g¢evreden kaynaklanan stres (asir1 soguk, karsit yada
diisman diislerin varlig1 gibi)

o Sosyal cevreden dogan stres (bireyler arasi anlagmazlik, ozel
yasamla ilgili stres, dislanma ve yalnizliga itilme gibi)

e Bireyin kendinden kaynaklanan stres (6rnegin bireyin kaygi
durumu, algilama diizeni gibi)

Orgiitteki stres kaynaklarmi Luthans (1992; 404) ise dort grupta
toplamaktadir: orgiitsel politikalar, drgiitiin yapisal 6zellikleri, fiziksel kosullar,
orgiitsel siirecler.

Bagka arastirmacilar ise oOrgiitsel stres kaynaklarini sdyle siralamistir
(Hellriegel vd., 1992; 286): is yiiki, is sartlari, rol catismasi ve belirsizligi,
kariyer gelisimi, Orgiitte kisiler arasi iligkiler, is ve diger roller arasindaki
catisma. Ozkalp ve Kirel(2001; 432) ise bu faktdrleri bes baslik altinda
toplamistir: orgiit yapisi ve orgiit iklimi ile ilgili etkenler, fiziki ¢cevre sartlart ili
ilgili etkenler, yapilan isle ilgili etkenler, kariyer gelisimi ile ilgili etkenler,
isletme i¢i iligkiler ile ilgili etkenler.

Tiim bu yaklasimlardan yola cikilarak orgiitsel stres kaynaklari bes
grupta toplanabilir:

Isin yapist ile ilgili stres faktorleri

Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri

Orgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleri

Is ortamindaki fiziki sartlardan kaynaklanan stres faktorleri

Orgiitte kisiler arasindaki iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri

Isin yapis ile Tlgili Stres Faktorleri

Her tiirlii isin belli bir sorumluluk ve risk getirmesi onu dogal olarak
stres faktorii haline getirmektedir. Bir isin stres faktorii olmasina hem bireyden
hem de isin niteliginden kaynaklanan unsurlar neden olmaktadir (Tutar, 2000;
242). Bir is zorluk, karmasiklik ve ig yikii 6gelerini i¢inde tasimaktadir. Bu
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nedenle de igin kendisi bir stres faktoriidiir. Ancak, bazi isler dogasi geregi
diger islere gore daha fazla stres faktorii barindirmaktadir (Ertekin, 1993; 52).

Is kaynakli stres faktorleri bir orgiitte kisiler tarafindan yapilan is ve
rollerle dogrudan ilgilidir. Genel olarak Orgiitlerde yapilan isin niteligi ile
ilgili stres faktorleri bes grup altinda toplanmaktadir.

Is yogunlugu ve monotonlugu
Zaman baskis1

Iste tehlike unsurunun varlig:
Rol belirsizligi ve rol ¢atismasi
Vardiyali ¢aligma diizeni

Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Otel isletmelerinin bagarili olabilmesi ve varligini siirdiirebilmesi,
faaliyetlerindeki basarisina baghidir. Bu nedenle orgiit yapisinda yer alan
boliimlerdeki yetki ve sorumluluklarin belli mevkilere dagitimi ve bunlar
arasindaki iliskilerde koordinasyon gerekliligi zorunludur. Ciinkii oteller,
isletme i¢i ve isletme disinda faaliyetlerde bulunan agik sistemler olmasi
nedeniyle zaman zaman degisik ¢evrelerin olumsuz yaklagimlar ve etkileri ile
karsilastiklarinda isleyislerini siirekli kilacak ve istikrar1 saglayacak bir orgiit
yapisina sahip olmak mecburiyetindedirler. Bu nedenle de, otel isletmeleri
oOrgiitsel yapisim1 belirlerken amaclar, boliimler, gerekli arag-gereg ve
donanimlar gibi faktorler ve isgorenlerde aranacak nitelikler ile degisik gevre
faktorlerini de dikkate almak zorundadirlar (Sabuncuoglu, 1987; 100)

Otel igletmelerinde isgdrenin i¢inde bulundugu orgiitiin tiirii ve ¢alistigi
diizeyin stres {izerindeki etkisini merkeziyet¢ilik, terfi icin firsat azligi,
biirokratik engeller, adil olmayan performans degerlendirmesi ve iicret
esitsizlikleri ve yetersizligi bagliklar1 altinda toplanmalidir.

Zaman zaman otel isletmelerinde orgiitiin belirlemis oldugu politikalar
da stres faktorleri yaratabilmektedir. Oteldeki ¢alisma kosullari, ise devam, izin,
iicret vb. politikalar da bazen calisanlarda stres yaratabilmektedir. Maddi
kosullarin yarattig1 bedensel ve fizyolojik stres ve yarattigi sorunlara ek olarak



cesitli  politikalar  calisanlarin  psikolojilerini  etkileyerek tipik  stres
davranislarina neden olabilmektedir (Ozkalp ve Kirel; 2001; 441).

Otel isletmelerindeki Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres
faktorlerini; adil olmayan performans degerlemesi, iicret esitsizlikleri ve
yetersiz ticret, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi ve gercekei olmayan is tanimlari
basliklar altinda toplamak miimkiindiir.

Is Ortamindaki Fiziki Sartlardan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Otel isletmelerinde ortaya ¢ikabilecek diger 6nemli stresorler ise zayif
caligma kosullar ile ilgilidir. Yiiksek 1s1, giiriiltii, cok az veya fazla aydinlatma,
iggorenlerin strese girmelerine neden olan birkag c¢alisma kosullarindandir
(Hellriegel vd., 1992; 286). Ayni zamanda isyerinin fiziksel Ozellikleri de
(makine ve diger araglar gibi) strese neden olmaktadir (Mondy ve Noe, 1993;
547).

Is yerinin fiziksel ¢evre sartlarini olusturan hava kosullari, aydinlatma,
giirliltii gibi unsurlarin ¢aliganlarin saghg: iizerindeki etkileri pek ¢ok
aragtirmaya konu olmaktadir. Gergekten de kisilerin i¢cinde yasadiklar1 ortam,
onlarin fizyolojik ve psikolojik durumlarini etkileyebilmektedir(Ozkalp ve
Kirel, 2001; 434). Ayrica yapilan arastirmalar 1s1, giiriiltii ve aydinlatmanin
disinda titresim ve kirlilik gibi diger unsurlarin da isgéren agisindan kabul
edilemez diizeyde stres kaynagi oldugunu gostermektedir (Akat vd., 1999; 345).

Otel isletmelerindeki ¢alisma ortaminin yukarda sayilan ergonomik
acidan elverigsizlik durumu isgdrenin zihinsel, bedensel ve duygusal
yorgunluguna neden olmasindan dolayi, dogrudan isgorenin performansini
etkilediginden orgiitler agisindan énemli bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu nedenle, ¢alismanin bu kisminda strese neden olan fiziksel sartlar giiriiltii ve
kalabalik, aydinlatma, 1s1 ve nem orani bagliklari altinda siralamak miimkiindiir.

Orgiitle Kisilerarasi iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri

Duygusal igerikten yoksun iletisimler, birlikte calisan insanlarin tatmin
bulmasma ve olumlu iliskiler kurmalarina engel olmaktadir. Giinlimiiz ofis
ortamlarinda bulunan insanlar teknolojik {iriinler olan bilgisayarlar gibi
olanaklarla iletigimlerini siirdiirmektedirler. Yeni teknolojik gelismeler
sonucunda insanin fonksiyonunun nerede bittigi, aletlerin hangi noktada
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devreye girdigi konusunu giindeme getirmektedir. Kisacasi, teknoloji bireyler
arasinda dogal olmayan yollarla iletisimi saglamaktadir.

Halbuki dogalligin bulunmadig1 orgiitsel ortamlar, insanlarin 6ziinden
uzaklagsmasma ve strese karsi psikolojik direncinin zayiflamasina sebep
olmaktadir. Sonu¢ olarakta, insani varolusunun ger¢cek anlami olan beseri
degerlerinin disina bir egoizme ve gerilime siiriiklemektedir (Tutar, 2000; 247).

Isyerindeki olumlu iliskilerin gerekliligine ragmen, orgiitlerde bireyler
arasinda tahammdil edilemez iliskilerin gelismesi durumuna da rastlanmaktadir.

Halbuki isyerindeki iligkilerini iyi diizenlemeyen bireyler, kendilerini
ve digerlerini olumsuz yonde etkileyerek calisma ortaminin gerginlesmesine
neden olmaktadir. Bu durum ise olagan ve siiregelen bir stres kaynagini
yaratmaktadir (Artan, 1986; 85).

Orgiit i¢indeki iliskilerin uyumlu ve saglikli olmasi bireyin isle ilgili
sorunlarinin azalmasina yardimci olurken kisisel ve orgiitsel hedeflere ulasmaya
da yardimei olmaktadir. Halbuki kisilerarast zayif iligkiler orgiit icinde 6nemli
stresler yaratmaktadir. Ayrica calisanlar arasindaki iliski, isgorenlerin diger
kategorilerdeki stres faktorlerine olan tepkilerini de etkilemektedir (Hellriegel
vd., 1992; 287).

Otel isletmelerindeki orgiitlerde kigilerarasi iligkilerden kaynaklanan
stres faktorleri; ast- st iligkilerinde yasanan sorunlar, dedikodu, isgoérenler
arasinda yasanan rekabet, ortak deger ve normlara uyum ve yetersiz toplumsal
destek basliklar1 altinda toplanabilir.

OTEL iSLETMELERINDE STRES FAKTORLERININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR UYGULAMA

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Otel isletmeleri, hizmet sektoriinde olmalar1 nedeni ile gerek hizmet
sunmada, gerekse fonksiyonlarmi yerine getirmede biiylik oOl¢iide insan
giiclinden yararlanir. Hizmetlerin yiiriitiilmesinde miisterilerin psikolojik
tatmininin saglanmasinda insanin rolii ve 6nemi biiyiiktiir. Bu nedenle otelcilik
sektorii emek yogun sektdr olarak nitelenmektedir (Batman,1999; 15).



Otellerde miisteri ile isgorenin iligkileri ¢ok yogundur. Otel
isletmelerinde isgdrenlerin bilyiik bir kism1 (6n biiro, kat hizmetleri, yiyecek-
igecek hizmetleri v.b.) her an miisteri ile karsi karsiyadir. Bu nedenle otel
isletmelerinde isgdrenin moral durumu ile miisteri tatmini arasinda genellikle
dogrusal bir iligki s6z konusudur. Morali bozuk olan bir iggdren, isini iyi
sekilde yerine getiremeyeceginden, isgdrenin olumsuz psikolojik durumu
hizmet sundugu miisteriye de yansiyacaktir(Denizer vd., 1998; 9). Bu nedenle,
stres faktorlerinin ortaya konmast ile, stresin yarattigi olumsuz sartlarin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in gerekli bulgular elde edilmis olacagindan, calismanin
amacini, otel igletmelerinde ¢alisan isgorenlerin karsilagtigi ¢alisma ortamindan
kaynaklanan stres faktorlerini ortaya koymak olusturmaktadir.

Otel isletmelerinde mevcut stres faktorleri tespit edildiginde ve isgdren
iizerindeki etkileri ortaya konuldugunda stresin olumsuz etkilerinin ortadan
kaldirilmast miimkiin olacak, hatta stresin olumlu yonde kullanilmasi
saglanacaktir. Bu durumda, otel isletmelerinin verimliliginin arttirilmasi igin
gerekli sartlarin yaratilmasina yardimci olacaktir.

Yontem, Kapsam ve Smirhhiklar

Arastirmanin 6rnek kiitlesini, Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren Turizm
Isletmesi Belgesi’'ne sahip 4-5 yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Aragtirma icin Ege bdlgesinin se¢ilmesi nedeni; bu bolgenin Tiirk turizminde
¢cok Onemli yeri olan turizm merkezlerini barindiriyor olmasidir. 4-5 yildizl
otelleri secilme nedenleri ise; niteliklerinin, hizmet tiirlerinin ve Orgiitsel
ortamin diger kiigiik otellere kiyasla farkli olmasidir. 4-5 yildizli otellerin 6rgiit
yapisinin biiylikliigii, personel sayisinin ¢oklugu, hizmet ¢esidinin ve kalitesinin
yiksek olusu ve profesyonel yonetim anlayisina sahip olmalari segilmelerinde
etkili olmustur.

Arastirmada otel personelinin sadece kat hizmetleri, 6nbiiro ve yiyecek-
icecek departmanlarinda c¢alisan isgdrenlere yer verilmistir ve ydneticiler
aragtirmanin  kapsami disinda tutulmustur. Bu departman ¢alisanlarinin
secilmesinin nedeni; daha g6z oniinde caligmalart ve miisteri ile yakin temasta
olmalar1 sebebiyle daha anlamli sonuglar elde edilmesi beklentisinde
olunmasidir.
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Arastirmada veriler “anket teknigi” ile toplanmistir. Anket formunun
olusturulmasinda benzer amagla yapilan diger iki ¢alismadan yararlanilmigtir.
(Saldanli, 1999: Ertekin, 1993) Ancak, adi gecen soru formlari aynen
kullanilmamis, degisiklikler ve eklemeler yapilmistir. Bu nedenle de, 6l¢egin
giivenirlilik ve gegerlilik testleri yapilarak anket soru formuna son hali
verilmistir.

Ankette, birinci bolimde isgdrenlerin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik on adet soru bulunmaktadir. Anketin ikinci bdlimde ise,
likert 6lcegine gore diizenlenmis olan stres faktdrlerini ve stres belirtileri ile
sonuglarini  belirlemeye yonelik sorularin  bulundugu bir soru grubu
bulunmaktadir. Likert ¢cok maddeli dlgeklerden biridir. Likert 6lgegi degerleri
olumludan olumsuza gdre, en biiylik deger 5, en kiigiik deger de 1 olmak iizere
diizenlenmistir. Stres faktorlerinin siralandig: likert Olgegine gore diizenlenmis
boliimde 35 adet soru bulunmaktadir.

Popiilasyon ve Orneklem

Arastirmanin hedef kitlesi “Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren turistik
isletme belgeli 4-5 yildizli otel isletmelerinin 6nbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek-
icecek departmanlarinda calisan isgorenler” olarak belirlenmistir. Ege
Bolgesindeki mevcut 4-5 yildizli otel isletmelerinin sayist Turizm Bakanligi’nin
web sayfasinda ilan ettigi illere gore otellerin dagilim tablolarindan yola
cikilarak tespit edilmistir. Buna gore Ege Bélgesi’nde yer alan Izmir, Aydin,
Manisa, Denizli, Usak, Afyon illerinde bulunan 4-5 yildizli  sehirlere gore
dagilimina da dikkat edilerek 35 otelde anket uygulanmigtir. Bu isletmelerde
onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek departmanlarinda calisan toplam
792’1 isgoren anketleri cevaplamistir.

AnKketlerin Degerlendirilmesi ve Yorumlanmasi

Anket formlarinin degerlendirilmesinde verilerin analizine iligskin olarak
SPSS programi 11.0 versiyonu kullanilmgtir,

Yapilan gilivenirlik analizinin sonucuna gore, aragtirmamizda 35
maddeye iligkin bulunan alfa degeri 0.9325dir. Bu durumda ise giivenirliligin
1’e yakm ve yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, anketin giivenilirligi
yiiksek ve onemlidir.Ankette bulunan sorulardan higbirisi 0.05’in altinda yer
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almadigindan tiim sorular anlamli bulunarak arastirma anketinde kullanilmak
iizere degerlendirilmistir.

Demografik Ozelliklerle Ilgili Bulgular

Ankete katilan iggorenlerin % 61°1 gibi biiylik bir kismu 18-28 yas
grubunda yer alirken, %32’si de 29-38 yas grubunda yer almistir. Bu gosterge
bize iggorenlerin geng ve dinamik bir isgiiciinii temsil ettigini gdstermektedir.

Ankete katilan iggoérenlerin %55°lik orani erkek olurken, % 43’liik bir
oranda da kadin ¢alisanlar olmustur. Bu durum, katilmcilarin kadin ve erkek
sayilart dagilimi agisindan esit diizeyde olmasalar bile, bir birlerine yakin
oranda olduklarini gostermektedir.

Ankete katilan isgérenlerin %54 ile bekar bireylerden olustugu, bunu
%39 ile evlilerin takip ettigi goriilmektedir. Bunun nedeninin ise yas dagilimi
tablosundan da anlagilacagi gibi daha c¢ok gen¢ isgdrenlerden olusan bir
katilimdan kaynaklandig1 anlasilabilir.

Ankete katilan iggorenlerin egitim durumlarinin dagilimina bakildiginda
% 34 ile en ¢ok lise ve % 27 ile de 6nlisans mezunlarinin oldugu goriilmektedir.
Lisans ve ilkogretim mezunlari ise %17 ile ayni orandadirlar.

Ankete katilan iggdrenlerin departmanlara gore dagilimi en fazla %42
ile yiyecek-icecek, %32 ile kat hizmetleri ve %26 ile de Onbiiro departman
olmustur. Bunun nedeni bu departmanlarda ¢alisan isgéren sayilar ile paralel
olmaktadir.

Ankete katilan iggdrenlerin %92°si gibi ¢ok biiyiik bir ¢ogunlugu
kadrolu elemanken, sadece %4’ii stajer, %3’ii ekstra eleman ve %1’i de part-
time ¢alisan elemanlardan olugsmaktadir. Degisik kadro durumuna goére dagilima
dikkat edilmeye calisilsa da, biiyik c¢ogunluk kodrolu eleman olarak
gerceklesmistir.

Ankete katilan iggorenlerin %34°lik kisminin 401-450 milyon maas
araliginda toplandigi goriilmektedir. Bunu %31 ile 351-400 milyon
araligindakiler takip etmektedir. Bu sekilde bir dagilimin nedeninin ise,
yiyecek-igecek ve kat hizmetleri departmanlarinda c¢alisanlarin  sayisimin
toplamimin yiiksek olusu ve bu grupta yer almalarindan kaynaklandigi
diistiniilmektedir.

Ankete katilan iggorenlerin %431 sektorde sadece 1-3 yil arasinda siire
icin ¢aligmaktadir. % 31’inin , 4-7 yil arasinda bir siireden beri sektorde
caligmakta oldugu goriilmektedir. Bu durumda, otel isletmeciligi sektoriinde
caligma siirelerinin kisa oldugunu gostermektedir.
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Ankete katilan iggorenlerin halen ¢aligmakta olduklart otel isletmesinde
caligsma siireleri gruplarina gore dagilimimda % 49 ile en fazla 1-3 yil araliginda
oldugu, %34 ile de 1 yildan az siireli olarak c¢alisildig1 goriilmektedir. Bu
durumun, otel isletmelerindeki iggéren devir hizinin ¢ok yiiksek olusundan
kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Ankete katilan isgorenlerin ¢alistiklar: toplam otel isletmesi dagilimina
bakildiginda %25 ile en fazla 4 ve iizeri sayida ki otel isletmesinde ¢alisildigi
goriilmektedir. Bunu %?23liik esit oraniyla 2 ve 3 adet otel isletmesinde
caliganlar izlemektedir. Birbirine ¢ok yakin olan bu oranlar iggdrenlerin bir
onceki tablodan da goriildiigii gibi sektorde uzun yillardir galigmiyor olmalaria
karsin ¢ok sayida isletmede caligtiklarin1 gostermektedir. Bu da yine isgoren
devri hizinin yiiksekliginin bir sonucudur.

isgiirenlerin Yasadiklar s Stresi Faktorlerinin Degerlendirilmesi

Ortalama*
KS(1) Stres Faktorleri Stres 0S(2)
Puam
1 Yetersiz maas veya licret dengesizligi 1.9192 1
2 Yetki ve sorunluluklarda uyumsuzluk 2.7008 18
3 Sik sik isletme iginde yer degistirme 3.1414 30
4 Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi 3.0871 29
5 Birbiriyle ¢elisen iki isi birden yapmak 2.5139 28
6 Performans degerlendirme ve terfide 2.5404 8
adaletsizlik
7 Asirt disiplinli ¢alisma ortami 2.8674 10
8 Yeteneklerin kullanilamadigi bir béliimde 2.8674 22
calisma
9 Karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip olmama 2.5000 6
10 Ayni1 anda birden fazla amire kars1 sorumlu 2.5669 11
olma
11 Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu 2.9558 26
12 Karalara Katilamama 2.5682 12
13 Gorev Dagilimindaki adaletsizlik 2.6010 13
14 Sicak veya soguk ¢aligma ortami 2.9571 27
15 Cok giirtiltiilii ¢alisma ortami 3.4205 31
16  Isiklandirma yetersizligi 3.6768 34
17  Gerekli arag-gereg eksikligi 3.4432 32
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18  Iste tehlikenin varlig 3.5846 33
19  Is yerine ulasimda zorluklar 2.9356 24
20  Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskis1 2.4558 4
21 Calisma saatlerindeki belisizlik 24318 3
22 Isin siirekli g6z 6niinde yapilmasi zorlugu 2.5038 7
23 Yaptiginiz igin agirt monoton olusu 2.5290 9
24 Asir is yiki 2.2487 2
25 Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme 2.6869 16
korkusu
26 Vardiyali ¢alisma diizeni 2.6086 14
27 Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu 2.7096 20
28  Ast-ist iligkilerinde sorun yaganmasi 2.6301 15
29 Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi 2.9369 25
30 Calisanlar arasinda gatigmanin yasanmasi 2.8409 21
31 Is arkadaslarinin diismanca davranmasi 2.8927 23
32  Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gorememe 2.7083 19
33  Is arkadaslarindan ve yéneticilerden destek 2.6869 17
alamama
34  Is yerinde dedikodunun yaygin olusu 2.4899 5
35 Is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel 3.6932 35

tacize ugrama
*Stres Puani: (1)Cok Fazla (2)Cok (3)Orta (4)Az (5)Cok Az

(1)KS: Kabul Sirasi
(2)0S: Onem Sirast

Arastirmaya katilan isgorenlerin yasadiklar1 is stresi faktorlerinin
ortalama stres puanlarina gore bakildiginda, yetersiz maas ve ticretler 1.9192 ile
birinci siray1 almistir. Isin yapisindan kaynaklanan stres faktorlerinden olan
asir1 is yiikil ikinci siray1, c¢aligma saatlerinde ki belirsizlik ti¢iinct, islerin ¢ok
kisa siirede bitirilme baskisi da dordiincii sirada yer almistir. En son siralari ise
1siklandirma yetersizligi ile is arkadaslar ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize
ugrama almistir.

Isgorenlerin Demografik Ozellikleri ile Stres Faktorleri iliskileri

Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, ¢aligilan departman, kadro
durumu, maas, sektérde calisma siiresi, isletmede calisma siiresi, calisilan
isletme sayis1 gibi demografik 6zellikler stres faktorleri ile iliskilerinin ki-kare
testi ile aragtirilmasi sonucu ortaya konulmaya galisilmistir. Elde edilen veriler
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tablolar halinde diizenlenerek, bulgular arasinda iliskilerin olup olmadig1
belirlenmistir. Tiim ki-kare analizlerinde olusturulan tablolarda:

sd: serbestlik derecesi
P: olasilik degeri
¥2: test istatistigi

Alfa (a) 0,05 olarak alinmigtir. P < 0.05 oldugunda degiskenler arasi
iliskinin olmadig1 HO hipotezi reddedilir. Degiskenler aras1 anlamli bir ilisinin
oldugu H1 hipotezi kabul edilir. P>0,05 oldugunda HO hipotezi kabul edilir.

35 maddeden olusan stres faktorleri ile demografik 6zelliklerin her biri
ile yapilmis olan ki-kare analizlerinde, tablolarda yer alan ve stres faktorlerini
ifade eden her bir satir bir hipotezi olusturmaktadir. Ornegin yas ile yetersiz
maas ve lcret dengesizligi stres faktorii iligkisinin smanmasinda kullanilan
hipotez asagidaki gibidir:

H, : Isgorenlerin yas1, yetersiz maas ve iicret dengesizliginden dolay1 stres
yasamalarinda etkili degildir.

H, : Isgdrenlerin yasi, yetersiz maas ve iicret dengesizliginden dolay1 stres
yasamalarinda etkilidir.

Benzer sekilde yapilmig olan biitiin ki-kare analiz tablolarinda her bir
satir bir hipotezi ifade etmektedir. Hipotezlerin test edilmesi sonucu elde edilen
sonuglar ile hipotezin red veya kabul oldugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuglara
gore ise, demografik ozellikler ile gesitli stres faktorleri arasinda bir iligkinin
olup olmadig1 anlagilarak, diizenlenen ¢apraz tablolar yardimi ile de iliskinin
yonii ortaya konulmaya c¢alisilmigtir. Bu analizlerin sonuglarina gore ise
asagidaki bulgular elde edilmistir.

e Yas ile stres faktorlerinin her biri arasinda anlamli bir iligkinin olup
olmadigmin arastirildigt bu analiz sonucunda; karar verme igin
yeterli yetkiye sahip olmama, Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu,
1siklandirma yetersizligi, ¢alisanlar arasinda ¢atigmanin yasanmast
ve is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama stres
faktorleri ile yas arasinda bir iligkiden s6z etmek miimkiindiir.

e Cinsiyet ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir iligkinin olup
olmadigmin arastirildigt  bu analiz sonucunda; yetki ve
sorumluluklarda uyumsuzluk, gorevle ilgili sorumluluklarin agik
olmamasi, ayni anda birden fazla amire karsi sorumlu olma, agirt
yazisma ve biirokrasinin olusu ile ilgili stres faktorlerinin cinsiyet
ile anlamli bir iligkiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Medeni durum ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir iligkinin
olup olmadiginin aragtirildig1 bu analiz sonucunda; is arkadaglarinin
diismanca davranmasi stres faktorii ile medeni durum arasinda
anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

Egitim durumu ile stres faktorlerinin arasinda anlaml bir iligkinin
olup olmadiginin arastirildigi bu analiz sonucunda; sik sik isletme
icinde yer degistirme, performans degerlendirme ve terfide
adaletsizlik, yeteneklerin kullanilamadigi bir bolimde c¢aligma,
karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip olmama, ¢ok giiriiltilii
calisma ortami, is yerine ulagimda zorluklar, asir1 yazisma ve
biirokrasinin olusu, calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi,
caliganlar arasinda catismanin yasanmasi, is arkadaglar1 ve
yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama gibi stres faktorleri ile
egitim durumu arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Egitim ile stres belirti ve sonuglart arasinda anlamli bir iligkinin
olup olmadiginin aragtirildigi bu analiz sonucunda; yorgunluk ve
giicsiizliik hissi ile ilgili stres faktorii ile egitim durumu arasinda
anlamli bir iliskinin oldugu goriilmiistiir.

Calisilan departman ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir
iligkinin olup olmadiginin arastirildig1 bu analiz sonucunda; karar
verme i¢in yeterli yetkiye sahip olmama, islerin ¢ok kisa siirede
bitirilmesi baskisi, calisma saatlerindeki belisizlik, isin siirekli goz
oniinde yapilmasi zorlugu, miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet
edilme korkusu, vardiyali caligma diizeni, asir1 yazisma ve
biirokrasinin olusu, ast-iist iligkilerinde sorun yasanmasi stres
faktorleri ile c¢aligilan departmanin arasinda anlamli bir iliski s6z
konusu oldugu goriilmektedir.

Maas ile stres faktdrlerinin arasinda anlamli bir iligkinin olup
olmadiginin  arastirildigi  bu analiz sonucunda; yetki ve
sorumluluklarda uyumsuzluk, gorevle ilgili sorumluluklarin agik
olmamasi, birbiriyle celisen iki isi birden yapmak, performans
degerlendirme ve terfide adaletsizlik, asir1 disiplinli ¢caligma ortami,
yeteneklerin kullanilamadigi bir boliimde ¢aligsma, karar verme igin
yeterli yetkiye sahip olmama, ayni anda birden fazla amire karsi
sorumlu olma stres faktorleri ile maas arasinda anlamli bir iligki
oldugu goriilmektedir.

Sektorde calisma siiresi ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir
iligkinin olup olmadiginin arastirildig1 bu analiz sonucunda; yetersiz
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maas veya lcret dengesizligi, yetki ve sorumluluklarda
uyumsuzluk, yeteneklerin kullanilamadigi bir bolimde caligma,
karar verme igin yeterli yetkiye sahip olmama, sicak veya soguk
caligma ortami, c¢ok giiriiltiili ¢alisma ortami, 1giklandirma
yetersizligi, gerekli arag-gerec eksikligi stres faktorleri ile sektorde
caligma siiresi arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir.

e Isletmede calisma siiresi ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir
iliskinin olup olmadiginin arastirildig1 bu analiz sonucunda; sik sik
isletme iginde yer degistirme, gorevle ilgili sorumluluklarin agik
olmamasi, birbiriyle ¢elisen iki isi birden yapmak, performans
degerlendirme ve terfide adaletsizlik, yeteneklerin kullanilamadig:
bir bolimde ¢alisma, gorev dagilimindaki adaletsizlik, ¢ok
giriiltiilii ¢alisma ortami, 1siklandirma yetersizligi, gerekli arag-
gereg eksikligi, iste tehlikenin varlig, is yerine ulasimda zorluklar
gibi stres faktorleri ile isletmede ¢aligma siiresi arasinda anlamli bir
iligkinin oldugu goriilmektedir.

e (Calisilan isletme sayisi ile stres faktorlerinin arasinda anlamli bir
iligkinin olup olmadiginin arastirildigi bu analiz sonucunda; yetersiz
maas veya icret dengesizligi, yetki ve sorumluluklarda
uyumsuzluk, yeteneklerin kullanilamadigi bir bolimde calisma,
gorev dagilimindaki adaletsizlik, gerekli arag-gere¢ eksikligi,
dedikodu gibi stres faktorleri ile ¢alisilan isletme sayisi arasinda
anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Calisma hayatina giren birey, is liretiminin yan1 sira orgiit i¢inde diger
insanlarla iligki kurmakta, orgiitin deger ve normlarina uyum saglamaya
caligsmakta ve orgiit igindeki cesitli guruplara dahil olmaktadir. Bu siireclerde is
gorenin giiclii ve yogun bir uyum c¢abasi i¢ine girmesine neden olmaktadir.
Kisacasi, is ortaminda belirli rol ve gorevleri yerine getiren bireyler Orgiit
ortamindan kaynaklanan “orgiitsel stres” ile karsi karsiya kalmaktadir. Bu
kavram “is stresi” ve ya “mesleki stres” olarak da adlandirilmaktadir.
Isgorenlerin yasadiklar1 stresin, isgdrenlerin performanslarii ve dolayisiyla
isletmelerin verimliliklerini etkilemeleri nedeniyle, yonetimin Orgiitsel stres
faktorlerini belirleme ve ortadan kaldiracak onlemler alma cabasi igerisine
girmeleri kaginilmazdir.

Ozellikle de emek yogun sektdrler olarak faaliyetlerini siirdiirmekte
olan otel isletmelerinde, iggorenlerin miisteri ile yiiz ylize olarak caligmak

17



zorunda olmalar1 nedeniyle, iggorenlerin psikolojik durumlar1 ve davraniglari
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énem kazanmaktadir. Olumsuz ruhsal
yap1 ve davranis icindeki iggdrenin de miisterinin tatmin olmasini saglayacak
hizmeti saglayamayacagi diisiiniiliirse, otel isletmelerinde ¢alisma sartlarindan
ortaya ¢ikan stres faktorlerinin belirlenip ortadan kaldirilmalarinin zorunlu
oldugu agiktir.

Otel isletmelerinde, calisma ortamindan kaynaklan stres faktorlerini
ortaya koymak igin, ege bolgesinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
bir uygulama yapilmistir. Aragtirmada otel personelinin sadece kat hizmetleri,
onbiiro ve yiyecek-igecek departmanlarinda c¢alisan isgorenlere yer verilmigtir
ve yoneticiler aragtirmanin kapsami disinda tutulmustur. Uygulama 35 otelde
792 iggoren tarafindan cevaplanan anketler araciligi ile gerceklestirilmistir.

Elde edilen bulgulara gore, otel isletmelerinde caligan iggoérenlerin
calisma kosullarindan kaynaklanan stres faktorlerinden en fazla, yetersiz maas
ve tcret dengesizligini 6nemli stres kaynagi olarak gordiikleri anlasilmistir.
Bunun nedenini, sektordeki isgiicii pazarinda gecgerli olan iicretler genel
diizeyindeki diisiikliiglin, isgérenlerin gecinmelerini saglamakta zorlanmalarina
neden olmasina baglamak miimkiindiir.

Isgorenler acisindan en onemli stres faktdrleri arasinda ikinci sirayi ise,
agirt ig yuki almistir. Bunun sebebinin, igletmelerin yiiksek iggiicli maliyetlerini
diisiik seviyelere g¢ekebilmek igin, gerekenden daha az sayida isgoren ile
faaliyetlerini siirdiirme amaglarindan kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.

Ugiincii siray1 ise, ¢aligma saatlerindeki belirsizlikler almistir. Otelcilik
sektoriinde kesintisiz verilen hizmetlerin devamliliginin korunmasi sirasinda,
islerinde bitirilme baskisi ile iggdrenlerin normalden daha fazla g¢aligmak
zorunda kalmalar1i bu durumun nedeni olarak diisiiniilebilir. Yine, dordiincii
sirada yer alan islerin ¢ok kisa siirede bitirilme baskisi da, isgiicli maliyetlerini
diisiik tutma cabasindan kaynaklandigi diistiniilebilir,

Cinsel tacize ugrama stres faktoriiniin en son sirada yer almis olmasini
ise, iggorenlerin yoneticilerin verdikleri cevaplardan haberdar olabilecekleri ve
islerini kaybetme korkusu tasimalari nedeniyle, gercek cevaplari vermekten
kacinmis olabilecekleri yoniinde kanty1 ortaya yaratmaktadir.
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Yapilan analizlerin sonucunda ise, isgdrenlerin demografik 6zellikleri
ile stres faktorleri arasinda iligkinin mevcut olup olmadig1 arastirildiginda, tim
demografik oOzelliklerde stres faktorlerinden bazilart ile iliskili oldugu
goriilmektedir. Genel olarak ise, otel isletmelerinde ¢alisan iggérenlerin yogun
olarak stres faktorleri ile karsilastiklar: goriilmektedir.

Konu ile ilgili ¢éziim o6nerilerinin ortaya konulmasi gerektiginde ise,
otel igletmelerinde ¢aligma sartlarindan ortaya c¢ikan stres faktorlerinin ortadan
kaldirilmasinda stresi Onleme metotlar1 6nem kazanmaktadir. Bireysel stresi
onleme calismalar1 su sekilde siralanabilir:

- Dinleme ve motivasyon

- Biofeedback

- Diizenli tatil ve saglik kontrolii
- Diizenli aerobik egzersizleri

- Dengeli beslenme

- Hobiler bulma

- Kendini egitme ve gelistirme

- Kendini tanima ve anlama

Tiim bu bireysel 6nlemler énemli olmakla birlikte, 6rgiitsel stresi yok
etmek icin yeterli degildir. Bu nedenle de, isletmelerin almalar1 gereken
tedbirler mevcuttur. Bu tedbirleri su sekilde siralamak ise miimkiindiir:

- Zaman yOnetimi

- Sosyal destek

- Amag belirleme faaliyetleri

- Is zenginlestirilmesi

- Katilimer yonetim

- Rollerin berraklastirilmasi ve ¢atismay1 dnleme
- Kariyer planlamasi1 ve yonetimi

- Stres yonetim egitimi

- Fiziksel ¢aligma kosullarinin iyilestirilmesi
- Yeterli ve adaletli iicret sistemi

- Saglikl1 iletigim yollar

seklinde siralanabilmektedir. Ancak, ne bireysel stres dnleme yontemleri ne de
orgiitsel stres yontemleri, stresi 6nlemede tek basina yeterli degildir. Gergek
anlamda stresle miicadele her iki gruptaki ydntemleri paralel olarak
yiiriitiilmesini gerektirmektedir.
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