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Bu ¢alismanin amac, stresin otel isletmeleri iizerindeki bireysel ve orgiitsel etkilerini 6lgmektir. Aragtirma,
Ankara'da faaliyet gosteren 10 otel isletmesinde ¢alismakta olan isgorenler iizerinde yiiriitiilmiistiir. Her
yildiz grubundan rastgele érnekleme teknigini uygun olarak segilen 100 personelin yazili anket sorularinm
cevaplamalar: saglanmus ve bu yolla elde edilen veriler analiz edilerek bazi sonuglara ulasimgtir.
Aragnrmada sonug olarak, otel isletmelerinde stres kaynaklari ve stres kaynakli sorunlar tesbit edilmigtir.
Otel isletmelerinde isgorenler iizerinde stres yaratan en énemli etkenlerin yetersiz maags ve maddi kogullar
oldu belirlenmigtir. Diger stres kaynaklar: olarak ise, agir1 giiriiltiilii ortamlar, miisteri ve ast-iist iliskileri
ile ¢alisma ortaminin temiz olmamas: seklinde ortaya gikarimgtir.

GIRIS

Otel igletmeciligi, yapisi itibaniyla gerek yoneti-
ciler, gerekse igsgoren lizerinde yiiksek diizeyde
stres yaratan bir igletmecilik alanidir. Stres dii-
zeyinin yiiksek olmasinda, tiretimde tam anlamiyla
otomasyona gidilememesi -yani biiyiikk Olgiide
insan giiciine dayanmasi-, miigteri-iggdren-yonetici
arasinda tiglii bir iligki zincirinin bulunmasi, talep
dalgalanmalarinin sik sik yaganmas: gibi faktorler
etkilidir.

Isletme y6netiminin temel amaglarindan birisi
olan karliligin, dolayisiyla verimliligin arttirilmasi
icin, igletme-i¢i stres diizeyinin dengelenmesi
gerekmektedir. Igletme igin, hem agin stres, hem
de sifir stres zararhdir. Hatta sifir stresin, insanlar
ve Orgiitler icin 6lim nedeni oldugu bile soy-
lenmektedir. Agin1 stres ise, Orgiit icerisinde bi-
reyler ve orgiitiin biitiinii izerinde olumsuz etkiler

yaratabilmektedir. Stresin dengelenmesi igin,
oncelikle stresin dogasinin anlagilmasi gerek-
mektedir. Ciinkii stres yaratan binlerce bireysel
ve orgiitsel etken bulunmaktadir. Yoneticiler, stres
yonetimi kapsaminda, 6ncelikle stresin kaynagin
tespit etmeli, daha sonra stres diizeyini dengelemek

icin gereken stratejileri uygulamaldir. Bu yolla -
diger etkenler harig-, iggdren ve yoneticilerin
maksimum verimlilikle ¢aligmalan saglanabilir.

O halde , orgiitler ve bireyler iizerinde bu denli
onemli olan stres kavrami nedir? Cagimizin has-
talif1 olarak adlandinlan stres, latincedeki "est-
rictia" kelimesinden tiiretilerek Ingilizce'ye ka-
zandinlmigtir. Insan ve diger canhlarla ilgili du-
rumu tanimlamada kullanilmadan 6nce, fizik ve
mithendislik bilimlerinde kullanilmigtir (Ertekin
1993 :5).

Hans Selye stresi, negatif veya pozitif etki ya-
ratan unsurlar olarak tamimlamigtir. Bundan sonra
yapilan aragtirmalarla gesitli yazarlar tarafindan,
cesitli sekillerde agiklanmaya ¢aligilmigtir (Jons-
tone 1989:4). Stern ve Zemke ise stresi, olumlu
ve olumsuz stres olarak degerlendirerek, bir
kisinin, kendinden talep edilen geyin yetenegini
agtigina ve akli ve fiziki esenligini tehdit ettigine
inandiginda ortaya ¢ikan olguya olumsuz stres
adin1 vermiglerdir. Onlara gore, olumlu stres ise
bunun tam tersi olup, tolerans alanini agmaktan
¢ok genigleten ve esenligi tehdit etmekten ¢ok
saglamlagtiran bir durumdur (Stern ve Zemke
1992: 44).
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Stres sozciigiiniin giiniimiizde iki ayn kullanimi
goriilmektedir. Bunlardan birincisi, canlinin de-
gisen veya mevcut olumsuz kogullara verdigi
olumsuz tepkidir. Yani fiziksel ve psikolojik
dengenin bozulmasi s6zkonusudur. Diger kullanim
ise, canlida denge bozukluguna sebep olabilecek
tiim etmenleri kapsamaktadir. Bir bagka deyigle
terim, canlida stres yaratabilecek fiziksel, psiko-
lojik ve sosyal etmenleri ifade etmek maksadiyla
kullanilmaktadur.

Stres, kiginin bedensel ve ruhsal sinirlarinin
tehdit edilmesi ve zorlanmasi ile ortaya ¢ikan bir
durumdur (Baltag ve Baltag 1990:23). Bu durumda
kisinin oniinde iki alternatif bulunmaktadir. Kisi,
tehdit ve zorlama kargisinda ya miicadele edecek
basa ¢ikmaya calisacak, ya da kagma davranigi
sergileyecektir. Iki durumda da, verilen tepkiler
sonucu kisi iizerinde stres olusacak, fiziksel ve
psikolojik dengede bozulmalar gozlenecektir.
Stresin kaynagina ve siddetine gore fiziksel ve
psikolojik dengesizlik ayr ayn olugabilecegi gibi,
ikisi birarada da goriilebilmektedir (Fisher
1985:21).

Beehr ve Franz tarafindan olugturulan modelde,
stres konusunda tibbi, klinik-zihinsel, mithendislik
psikolojisi ve Orgiit psikolojisi olmak iizere dort
yaklagim benimsenmigtir. Bu dort yaklagim stresin
kaynagi, sonucu ve tedavinin birincil hedefinin

Sekil 1. Stress aragtirma modeli

orgiit veya insan olmasi gibi noktalar sistematize
etmesi agisindan ©nemlidir (Beehr ve Franz
1995:6).

Cooper ve Marshall'in gelisgtirdigi modelde ise,
stresin kaynaklari, kigisel ve orgiitsel belirtileri ve
yolagtig1 problemler ortaya konmaktadir (sekil-1).
Bu model, stres kavramini tiim hatlariyla siste-
matize etmesi agisindan onernlidir.

ARASTIRMANIN AMACI

Stresin, otel igletmeciliginde yiiksek diizeylerde
seyretmesi ve bu alanda yeterince ¢aligma ya-
pilmamis olmasi, aragtirmanin yapilmasi yoniinde
itici bir gii¢ olmaktadir. Otel igletmelerinde stres
kaynaklari, bunlarin 6nem dereceleri ve stresin
ortaya ¢ikardigi problemlerin bilinmesi, alinmasi
gereken Onlemler agisindan avantaj tegkil ede-
cektir. Bu yolla, stresin yonetiminde, yoneticilerin
basar sansim arttirabilecek sonuglar elde edilmeye
caligilacaktir.

YONTEM, KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Caligma kapsaminda, Ankara'da yer alan otuzbeg
adet y1ldizli otel igerisinden, on tanesinin perso-
neline anket uygulanmgtir. Her yildiz grubuna ait
otellerden rastgele secilen ikiger tanesi drmekleme
konu olmustur. Bu otellerde galigan 100 personele

Orgitsel yopi ve iklim

Is diss faktcrler

Katiimin dilsiik olmas
Endiistriyel iliskilerde problem
Diisiik kalite kontrolii

STRES KAYNAKLARI STRES BELIRTILERI PROBLEMLER
I KISISEL BELIRTILER
-y Kan basinci Koroner kalp
Orgtsel rol Depresyon hastaliklar:
Alkol Akil hastaliklar:
L Asini hassasiyet
b lskilori l Gogis hastaliklar
Bueysal
Kariyer golirma l .. Ardarda grevler
. ORGUTSEL BELIRTILER Sik ve cidde kazalar
Asin kaytszhk

KAYNAK: Sue Cartwright, Cary L. Cooper, Lowrance R. Murphy (1995). Job Stress Interventions (Editor: Murphy

Lawrance), American Psychology Association, New York, s. 225.
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Tablo 1. Personelin egitim durumu

Tablo 3. Anketi cevaplayan personelin aylik geliri

anket uygulanmig olup, elliali kisiden cevap
alinmig ve degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Tamsayim yapma olanagi olmadii i¢in, bu sekilde
bir drmeklem se¢me yoluna gidilmistir. Personel
tizerindeki stresin statii farkliligi agisindan de-
gerlendirilebilmesi amaciyla, anket uygulanan
denekler, farkli kademelerden segilmistir. Veriler
bilgisayar ortaminda analiz edilerek- ilk alt1 tab-
loda frekans, yedi ve sekizinci tablolarda ise
aritmetik ortalamalar alinarak-, sonuglara ula-
silmigtir. '

BULGULAR

Ankete cevap veren personelin egitim durumuna
bakildiginda, Tiirkiye kosullarinda yiiksek bir
seviye goze carpmaktadir. Bu oranin yiiksek olmasi
hizmet kalitesini olumlu etkileyeceginden, Ankara
otelleri agisindan bir avantaj yaratmaktadir. An-
kara'da iki adet dort yillik ve dort adet iki yillik
yiiksekokul bulunmasi ve bu okullarda okuyan
ogrencilerin bir kisminin dgrenimleri esnasinda
istihdam edilmeleri, seviyenin yiiksek ¢ikmasini
saglamaktadir.

Aragtirmaya katilan personelin % 16,7'si
yardimci personel, % 35.2'si ara eleman, %27.8'i

Tablo 2. Anketi cevaplayan personelin gorev dagilimi

EGITIM DURUMU n % AYLIK GELIR n %
I lkokul 3 5,6 30 milyon TL ve daha az 19 352
Ortaokul , 10 18,5 31 - 60 milyon TL 23 42,6
Lise 24 444 61 - 90 milyon TL 6 11,1
Universite ve Uzeri 17 31,5 N 91 - 120 milyon TL 3 56
TOPLAM 54 100,0 121 milyon ve daha fazla 3 56

TOPLAM 54 100,0

sef veya yardimcisi, %14.8'1 bolim miidiird,
%S5.6's1 ise genel miidiir veya yardimcisi olarak
gorev yapmaktadir.

Personelin gelir dagilimina bakildiginda, biiyiik
¢ogunlugun aldig1 icretin mevcut yasam ko-
sullarinda ¢ok diisiik oldugunu gostermektedir.
Bu etken, personel iizerinde potansiyel bir stres
kaynag yaratmaktadir.

Personelin ¢aligma saatlerine bakildiginda,
bilyiikk ¢ogunlugun 8 saat ve daha az (%55.6) ile
9-10 saat (%31.5) grubu iginde yer aldigi
goriilmektedir. Asir1 ¢aligma siiresinin personel
izerinde stres yaratacagi gozoniinde bulunduru-
lursa, personel i¢in bu agidan bir tehlike goze
carpmamaktadir. Personel devir hizi oranina ba-
kildiginda, is giivencesi agisindan sektoriin ne
derece riskli oldugu goriilebilir. Personel devir hiz,
sektorde faaliyet gosteren sekiz otelin %64.3'tiinde
%?20'den yiiksektir. Bu durum, personel iizerinde
isten ¢ikarilma endigesi meydana getirmekte, stres
olusturmaktadir.

Personelin %7.4'i is nedeniyle sagliginin bo-
zuldugunu, %55.6's1 saghgnin kismen bozul-
dugunu, %37.0's1 isin sagligina etkisi olmadigin

Tablo 4. Personelin ¢galigma siiresi

GOREV n % GOREV n %
Yardma personel 9 16,7 8 saat ve doha oz 30 55,6
Ara eleman 19 35,2 9 - 10saat 17 31,5
Sef veya yardimasi 15 27,8 11-12 saat 5 9,3
Bolim midiiri 8 14,8 13-14 saat 1 19
Genel miidir veya yard. 3 3,6 14 saat ve doha fazlo 1 1,9
TOPLAM 54 100,0 TOPLAM 54 100,0
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Tablo 5. Ankete cevap veren otellerde personel devir iz

PERSONEL DEVIR HIZI* n %
20 ve doha az 20 35,7
21-40 24 429
41-60 12 N4
TOPLAM 54 100,0

* Hesaplama,bir yilda isten ayrilan personel / mevcut
personel seklinde yapilmgtir.

belirtmektedirler. Personelin %37'si diginda kalan
boliimiiniin, saghginin bilyiik 6l¢iide veya kismen
bozuldugu yargisina varmasi, kisiler iizerinde fi-
ziksel bozuklugun yani sira, psikolojik problemleri
de beraberinde getirecektir.

Personel iizerinde stres yaratan en 6nemli etken,
yetersiz maag ve maddi kosullar olarak goriil-
mektedir. Nitekim, daha onceki sorularda temas
edildigi iizere, personele verilen iicretler, refah
standardimi saglayacak diizeyde degildir. Diigiik
diizeyde verilen iicretler, otel igletmelerinde zaman
zaman hirsizlik olaylarinin yasanmasina yol
agmaktadir. Isletme yoneticileri, personelin maas
ve maddi kogullarin1 sadece piyasa sartlarina gore
degil, personelin yagsam gartlarin1 g6zoniinde bu-
lundurarak belirlemelidir. Bu durumda hem mo-
tivasyon, hem de verimlilik artacak, hirsizlik
olaylari ise azalacaktir.

Caligma ortaminin agir1 giiriiltiili olmas: da
stresi arttiran bir etkendir. 6zellikle otel igletme-
lerinin bar veya diskolarinda istihdam edilen
personel, bu konuda gikayet etmektedirler.

Yapilan igin, miisteri, ast ve iistler tarafindan
onemsenmemesi de personel iizerinde stres ya-
ratmaktadir. Toplumda, 6zellikle otel igletmel-
erinde ara eleman diizeyinde galigan personelin
mesleklerinin fazla itibar gormemesi buna sebep
olmaktadir. Bu sebeple, yonetimin iggorenlere

Tablo 6. Personelin igin saghga etkisi konusundaki yargisi

Tablo 7. {5 ortaminda stres yaratan kaynaklar ve 6nem
sirasi

STRAS KAYNAKLARI % | ONEM SIRAS)
Yetersiz maas ve maddi kosullar 19 1
Giiriilti 68,0 2
Onemsenmeme 58,2 3
Kirlilik 57,6 4
Is ve sosyal giivence 57,0 5
Arac - gereg eksikligi 55,8 6
Vardiya diizensizligi 554 7
lsin yoruculugu 52,6 8
Ustlerle yasanan problemler 51,8 9
Ustlerin baskisi 514 10
Kararlara katlomama 51,2 11
Gorev dogiiminda adaletsizlik 50,4 12
Bosannin ddillendirilememe kaygst | 47,6 13
Terfide objekiif davraniimamasi 47,6 14
Garevin agkca belirli olmamasi 47,2 15
Garevini yaparken engellenme 46,0 16
Isi 45,2 17
Mali sorumluluk altina girme 42,6 18
Alinan kararlar elistirememe 424 19
Astlora sbz gecirememe 40,8 2
Isik 40,0 2
Sikayet edilme korkusu 38,2 2
Karar almada zorlanma 36,2 23

SAGLINIGINIZ BOZULUYOR MU n %
Evet, bozuluyor 4 74
Kismen bozuluyor 30 55,6
Hayrr, bozulmuyor 20 37,0
TOPLAM 54 100,0

42 ® Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi

deger verdigini gosteren yazili veya sozlii takdirler
ve 6zel giinlerinde hediyeler vermesi motivasyonu
arttiracaktir.

Caligma ortaminin temiz olmamasi, saghk
problemlerine yol agabilmektedir. Ozellikle, ortak
kullanim alanlar1 olan, yemekhaneler, soyunma
odalari, lavabolar, duglar, temiz tutulmadig: tak-
dirde, fiziksel saglik problemlerinin yaninda, stres
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olusumuna da olanak vermektedir. Ortak kullanim
alanlarinin temizliginin rutin olarak yaptirilmasi
ve denetlenmesi bu agidan 6nemlidir.

Otel igletmelerinde personel devir hizinin
yiiksek olmasi, personelin i giivencesi ve sosyal
imkanlardan yoksun oldugunu gostermektedir.
Nitekim, aragtimamiza katilan otel personeli de,

is ve sosyal giivenlik problemini stres yaratan et-

menler siralamasinda besinci giraya yerlegtirmigtir.
Personel devir hizinin yiiksek oimasi, hizmet ka-
litesini olumsuz etkileyecegi igin, bu oranin
diigiiriilmesine ¢aligiimalidir. )

Arag-gereg eksikligi, isin yapilmasinin zorlas-
masina ve gecikmesine, fiziksel ve zihinsel emegin
daha fazla harcanmasina neden olmaktadir. S6z
konusu durum, karmasaya, yorgunluga ve zaman
kaybina, dolayisiyla stresin artmasina yol ag-
maktadir.

Otel isletmelerinde biiyiik 6l¢iide vardiya usulii
mesai yapilmast ve bu vardiyalarin sik sik
degistirilmesi, 6zellikle evli personelin 6zel ha-
yatin1 ihmal etmesine neden olmaktadir. Vardiya
paylasim sirasinda, zaman zaman personel ara-
sinda da problemler yasanmasina yol agmaktadir.
Aragtirma sonucu, vardiya problemlerinin, per-
sonel iizerinde %55.4'liikk bir etkisi oldugunu
gostermektedir.

Aragtirmamiza katilan personel, igin yorucu-
lugunun %52.6 oraninda stres yarattigim belirt-
mektedir. Otel isletmélerinin hizmet sektoriinde
faaliyet gostermesi sebebiyle, fiziksel ve zihinsel
yorgunluga yol agmasi dogaldir. Bunun yaninda,
hizmetin biiyiik 6l¢iide insan giiciine dayanmasi
ve stres diizeyinin yiiksek olmasi, ast-iist prob-
lemlerinin sik sik goriilmesine neden olmaktadir.

Hangi kademede caligirsa ¢aligisin, her personel,
ig ile ilgili kararlara katilmak arzusundadir. Per-
sonelin konuyla ilgili fikrinin alinmamas ve ka-
rarlarin alinmasina etkisinin olmamasi, tabloda da
goriildiigii gibi stres etmenlerinin baghcalarin-
dandir.

Ayni kademede ¢aligan personele gorev dagilimi
yaparken adil olunmamasi, orgiitsel ¢atigmalara
yol agabilir. Bu durum, tabloda da goriildiigii gibi
stres olugsturabilir.Yoneticiler, aym kademede
calisan personele, gorev tamimlarinda yazili olan
igleri, esit bir sekilde dagitmalidir.

Is hayatinda orgiitsel verimliligin arttirilmasi
i¢in, etkin bir ddiillendirme sisteminin kurulmasi
zorunludur. Bu sistem, kigilerin motivasyonunu
arttiracak ve verimliligi olumlu yonde etkileye-

cektir. Aksi taktirde, orgiitte kirginlik ve moral
bozuklugu olusacak, bagar1 orani diigecektir.

Isletme igerisinde etkin bir kariyer sisteminin
kurulmas, terfi ettirilecek personelin tespitinde
objektif davramlmasina yardimci olacaktir. Terfi
ettirilecek personelin tespitide siibjektif dav-
ranilmasi, personel iizerinde sfres olugmasina
neden olacaktir.

Personelin igletme igerisinde yapacag gorevi
tam anlamiyla bilmemesi, organizasyonda kar-
masaya neden olmakta, dolayisiyla hizmette ak-
samalar ve personel i¢i ¢atigmalar goriilebil-
mektedir. Aragtirma sonuglarina gore bu etken 15.
sirada yer almaktadir. Bu olumsuz duruma engel
olmak i¢in, her goreve iligkin yazih i tanimlar
hazirlanmaldir.

Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsgisine gore, insan
ihtiyaglar1 5 basamakta degerlendirilir. Bunlar,
fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaglari, ait olma
ve sevgi ihtiyaglari, deger ihtiyaglari, yaratma ve
basarma ihtiyaglan olarak siralanmaktadir. Besinci
basamakta yer alan yaraticilik ihtiyaci, ondan
onceki ihtiyaglar kargilandiktan sonra agirhigini
daha da hissettirmeye baslar. Bu asamadaki bir
personel, isini yaparken engellenirse ve yara-
ticihginin  Onii  tikanirsa, stres altina girer.
Aragtirma sonucunda bu etkenin arka siralarda yer
almasinin nedeni, personelin bundan 6nceki ihti-
yaglarim bile yeterince kargillayamamasindan ve
anket uygulanan kisilerin, bilyiik dl¢iide alt ka-
demedelerde ¢alisan kisilerden olusmasindan

_kaynaklanmaktadir.

Personelin, iizerinde stres yarattigini belirttigi
bir diger etken de, fiziksel ortam unsurlarindan
olan 1s1 kosullarinin uygun olmamasidir. Bu et-
kenden sikayetci olan personel, 6zellikle birgok
otelde havalandirma olmamasi nedeniyle yaz ay-
larinda agin terlemektedir. Personelin agir terle-
mesi veya lsiimesi performansini diisiirecektir.
Bunun engellenmesi igin 1s1 kosullarin1 diizen-
lemek zorunludur.

Mali sorumluluk altina girme, personel agi-
sindan risk tasimaktadir. Isletmenin faaliyetlerinde
basarisiz olmasi ve zarara ugramasi, sorumlu
personel iizerinde baski olusturarak, stres yarata-
caktir. Hatta isletme zarara ugramamig olsa ve
sadece zarar riski bulunsa bile, yine kisi tizerinde
stres gozlenebilecektir. Isletmelerde ozellikle iist
yoneticiler mali sorumluluk altina girmektedir.
Aragtirmada bu etkenin alt siralarda yer almasinin
sebebi, anketi cevaplayan personelin biiyiik
¢ogunlugunun alt ve orta kademe personelden
olusmasidir.
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Isletme yoneticilerinin veya igverenin baskici
yonetim tarzin1 benimsemesi, personel iizerinde
olumsuz etkide bulunmaktadir. Disiplini saglamak
icin bagvurulan bu tarz, personel tarafindan tep-
kiyle karsilanmakta, personelin isletmeyi zarara
ugratmasi i¢in elinden geleni yapmasi sonucunu
dogurmaktadir. Katilimci yonetim tarzim benim-
seyen yoneticiler ise, alinan kararlara personelin
de katimini saglamakta, personelin kararlar
elestirmesine olanak vermektedir. Bu yolla per-
sonelin motivasyonu arttirilabilmektedir.

Bir iistiin, kendine bagh asta yapmasi gereken
isleri yaptiramamasi, organizasyonda bir problem
oldugunun gostergesidir. Boyle durumlarda
yapilmasi gereken, kigiler tizerinde yogunlagmak
degil, sistemin aksakliklarini ortaya ¢ikarmaktir.
Sorun tespit edildikten sonra, diizeltici onlemler
alinarak ¢6ziim yoluna gidilmelidir.

Isletmenin fiziksel ortam kosullarindan olan
151k, yetersiz ve agir1 fazla olursa personeli rahatsiz
edebilir. Otel isletmelerinde 6zellikle bar ve disko
gibi mekanlarda 151k seviyesinin diisiik olmasi,
birtakim problemlere yol agmaktadir.

Tablo 8. is ortaminda stresin yol agtig1 problemler ve
karsilagma sikliklarinin siralarmasi

STRESS KAYNAKLI PROBLEMLER % SIRALAMA
Yardima personel 574 ]
Asirt yorgunluk 56,6 2
Asirt sinirillik 554 3
Bag agrilan 54,8 4
Diizensiz uykulor 51,4 5
Asiri terleme 45,8 6
Isten zevk alomama 43,0 7
[ Sigara 42,2 8
Istahsizlik 42,0 9
Alkol kullaninu 38,8 10
Tansiyon 34 11
7 Nefes darlii 30,8 12
Kalp damar hastaliklar 22,8 13
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Personel tizerinde strese yol agan bir bagka etken
ise, sikayet edilme korkusudur. Sektorde is gii-
vencesinin yetersiz olmas: nedeniyle, herhangi
olumsuz bir durumda, personelin isten ¢ikarilma
ihtimali vardir. Bu ihtimal s6zkonusu olunca da,
sikayet edilme personel iizerinde stres yaratmak-
tadir. Bu durumda yoneticilerin sikayetin nedenini
aragtirmalari, problemin miisteriden mi, perso-
nelden mi kaynaklandigin1 belirlemesi gerekir.
Eger her sikayette personel suglanir ve iizerine
gidilirse, igletmenin personel devir hiz1 artacaktir.
Aragtirmamiz sonuglarina gore, bu etken alt sir-
alarda goriilmektedir.

Isletme igin ©6nemli kararlarin verilmesi,
yoneticileri gerilim altina sokmaktadir. Ozellikle
kriz donemlerinde, zaman ve bilgi eksikliginin de
etkisiyle karar alma iyice zorlagsmaktadir. Dola-
yisiyla stresin derecesi de yiikselmektedir. Aras-
tirmaya katilan personel icerisinde iist diizey
yonetici sayisinin az olmasi nedeniyle, bu tip stres
etkeni en alt sirada goriilmektedir. Bu durum
kargisinda kriz yOnetimi planlamasina ihtiyag
duyulmaktadir ve krizlerin ¢abuk bertaraf edile-
bilmesi i¢in, krize karg1 erken uyari sistemleri, i¢
ve dig ¢evrenin siirekli analizi, ¢atigma yonetim
teknikleri, halkla iligkiler faaliyetlerinde yogunl-
agma, orgiit gelistirme metodundan faydalanma
gibi metodlar kullanilmalidir (Tuna 1997: 65-72).

Aragtirma sonuglarina gore, otel igletmelerinde
stresin ¢alisan personel iizerinde en sik yarattigi
problem can sikintisidir. ikinci sirada ise, yogun
calisma temposu sebebiyle fiziksel ve zihinsel
yorgunluk gelmektedir. Ugiincii sirada, isletme
icinde organizasyon bozukluklan ve Kkisisel
faktorlerin yol agtigi asir sinirlilik rahatsizligi
goriilmektedir. Dordiincii sirada, sayilan tiim stres
etkenlerinin yol ag¢tig1 kronik basagrilar1 bulun-
maktadir. Besinci sirada, stresin personelin uyku
diizenini bozdufu vurgulanmaktadir. Altinc
sirada, stres sonucu kigilerde agir1 terlemenin
goriildiigi belirtilmektedir. Yedinci sirada stresin,
kisinin isten duydugu hazzi 6ldiirdtigi goriisii yer
almaktadir. Kisiler, stres sonucu igtikleri sigara
sayisini arttirmaktadir. Bu da fiziksel bozukluklara
yol agmaktadir. Sekizinci sirada, stres sonucu si-
gara igme egilimi yer almaktadir. Dokuzuncu
sirada stres altinda caligan personelin igtahsizlik
problemi yasadig: goriilmektedir. Onuncu sirada,
stresin alkol kullanimim arttirdif1 sonucu yer al-
maktadir. Bundan sonra sirasiyla, tansiyon, nefes
darlig1 ve son olarakta kalp-damar hastaliklari
yasandig1 bulgularina ulagilmigtir.
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SONUC

Giiniimiizde yasanan hizli degisim, oOrgiitler ve
bireyler iizerinde 6nemli Olgiide etkiler yarat-
maktadir. Degisimden kaynaklanan stres kontrol
altinda tutulmadig: taktirde, Orgiit ve onun en
onemli pargasi olan bireyleri olumsuz yonde et-
kilemektedir. Bu durumda orgiitiin performansi,
bireyin ise fiziksel ve ruhsal sagligi bozulma
egilimi gostermektedir.

Stresin denetim altinda tutulmasi, bireyi motive
etmekte, basarisini artirmaktadir. Bu yolla stres
dengesi kurulmakta, performansin artmasi sag-
lanmaktadir. Ancak stresin denetim altina alinmasi
i¢in, oncelikle strese neden olan kaynaklar ve
sonucunda olugan problemlerin bilinmesi gerek-
mektedir. Aragtirma sonucunda, otel igletmelerinde
stres kaynaklari ve stres kaynakli problemler tespit
edilmis ve 6nem derecesine gore siralanmigtir. Otel
yoneticileri, bu kaynaklar1 ve problemleri goz-
oniinde bulundurarak, personelin verimliligini
arttiracak, aym1 zamanda bedensel ve ruhsal
sagligini koruyacak onlemler almahdir. Bu yolla
igletmelerin temel amaci olan karlilik arttirilabilir
ve igletmelerin siirekliligi saglanabilir.
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