OTEL ISLETMELERINDE CALISANLARIN
KiSILIK YAPISI iLE STRESTEN ETKILENME
DUZEYLERININ ANALIZINE iLISKiN BiR ARASTIRMA”

OZET

Stres bireyi rahatsiz cden ortamin ortaya ¢ikardigi herhangi bir diizen
bozukluguna organizmanin verdigi cevaptir. Bu nedenle bireyi rahatsiz eden ve
fizerinde baski olusturan her tiirli fiziksel ve psikolojik faktor stres olarak
tanimlanabilir.

Stres spesifik olmayan ve bireyin adaptasyon yetencginc bagh bir tepki olup,
kisiden kisiyc farklhilik gésterir. Bazi bircylerde pozitifl etkiler yaratirken, bazilarinda
olumsuz duygu vc davramglarin ortaya ¢ikmasina yol agabilir. Streste bireyin kigilik
yapisi énemli bir 6gedir. Stresin bireyi ctkileme dereccsi, kisilikle gorevin gerckleri
arasindaki olumsuz iliskiye bagli olarak degismektedir.

Bu calismada, otcl isletmelerinde ¢ahsanlarin stres sonucu ortaya ¢ikan
hastalik ve davramslan incelenmistir. Calisanlarin stres bulgularina bakilarak, stres ile
kisilik yapisi arasinda bir iliski olup olmadigr arastinlmis ve aradaki [farklihklar
belirlenmistir. Yapilan degerlendirmede A tipi kisilige sahip olanlarin daha stresli
oldugu gorilmistiir.

Anahtar sézciikler: Stres, Stres kaynaklan, Bireysel stres, A ve B tipi kisilik, Stresin

Sonuglan

ABSTRACT

Stress is the response of the organism to any disorder which is caused by an
unpleasant circumstance. Therefore, cvery physical and physchological factor initiating
disturbance and pressure on an individual can bc defined as stress.

Stress is not spesific, and it differs depending on thc ability of each individual
to adjust him or herself to certain conditions. While strcss causes positive effects on
some individuals,it displays negative emotions and behaviors for the others. Stress is an
important aspect of an individual’s personal formation. The level of its effects varies

according to the negative relationship between personality and responsibility.
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In this study, disease and behaviors of the hotel workers caused by the stress
- were examined. By searching for the findings related to stress it is investigeted whether
there is relationship between stress and personal formation or not; and their differences
were determined. As a result is found out that the individuals who have A type
personality are more stressful than the others.
Key Words:
Stress, Factors of Stress, Individual Stress, A and B Type Personality, Results of Stress
GIRIS
Gunlik yagamda ve ilgili literatiirde ¢ok kullanilan bir kavram olan stres,
bireyin kapasitesini zorlayan olumsuz bir durum olup, giinlik yasamin kacinilmaz bir
olgusudur. Birey icin yagaminin Snemli bir pargasim olusturan is yagsami da Snemli bir
stres kaynagdir. Is cevresinde fazla ya da az is, agir1 ya da yetersiz denetim, az ya da
¢ok sorumluluk, asir sicak ya da soguk, giirtiltii, 151k, havalandirma gibi pek ¢ok faktsr

strese neden olabilir.

Bireyin is yasaminda stres yaratan ¢ok sayida faktér bulunmaktadir. Clinki
insanin fizyolojik ve psikolojik dengesini etkileyen her unsur bir stres kaynag olarak
gortlebilir. Bu dogrultuda, bireyin 1s gevresi ve is dis1 cevresi birbirini etkileyerek stres
olusumuna neden olur. Stres yaratan faktérler, genel ¢evre unsurlarindan ve calisma
hayatinin niteliginden ve bireyin kisisel 6zelliginden kaynaklanabilir®zkalp ve
Kirel,2003:187).

Stres kaynaklarindan ctkilenme ve stres diizeyi bireyden bireye farkhilik
gosterir. Ayni i ortaminda calisan kisilerin stres yaratan olaylar kargisinda aym tepkiyi
vermesi beklenemez. Bireyin stresten etkilenme diizeyi ve stresin toleransi kisilik
ozclliklerine gore farkliliklar gosterir. Kisaca stres olusumunda kisilik yapisindan

kaynaklanan farkhliklar 6nemli bir olgudur.

Yapilan aragtirmalar strese kars1 dayaniklilikta cevre faktorleri kadar kisilik
ozelliklerinin de Snemli rol oynadigimi géstermektedir. Uzmanlar strese dayamklilik
agisindan birey davramslarini A ve B tipi kisilik olarak iki grup halinde ele almaktadr,
Aragtirmalar A tipi kisilik 6zelliklerine sahip olan kisilerin strese ve sonuclarina daha

agik oldugunu ve sagliklarmin daha fazla tehdit altinda oldugunu gostermektedir.

Is hayatinda yasanan stres hem ¢aligsanlar hem de yoneticiler acisindan

onemlidir. Ciinkii stresin bireysel sonuglan kisinin yer aldig1 6rgiitii de etkilemektedir.
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Uzun siireli stres bireyin fiziksel ve psikolojik yapismi olumsuz ctkiler. Saghig bozulan
bireyin ¢alistigi  isyerinc katkist azalmakta ve ise devamsizlik oranlan ve isten
ayrilmalar artmaktadir. Ayrnca cahisanlardan birinde goriilen stres diger ¢ahisanlan da
olumsuz etkilemekte ve  verimlilik azalmaktadir. Bu nedenle isyerinde stresin
azaltilmasi biiyiik 6nem tagir. Stresin azaltlmast hem ¢ahganin orgiitc katkisini arttirr

hem de is tatminini ve verimliligi yiikseltir.

Otel isletmelerinde g¢alisanlar hizimetin - bir  pargasi olarak miisterilerle
dogrudan temas halindedir. Misteri memnuniyctinin - saglanmasinda en  6ncmli
unsurlardan biri ¢alisamn kigisel 6zcellikleri ve davranis bigimidir. Kisiligin kullammu,
giiler yiiz, nezaket. ictenlik, sevgi ve saygl, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve
davramiglar miisterinin temel psikolojik gercksinimlerinin kargilanmasinda etkili

olmaktadir.

Bireysel ve orgiitsel stres otel islctmelerinde cahsanlarin  davramsglarim
dogrudan etkilemckte, bu da isletmenin mal ve hizmet kalitesine yansumaktadir. Bu
nedenle otel isletmelerinde stres kaynaklarinim en aza indiriimesi ve iyl bir orgiit iklinn
yaratilmasi gerekmektedir.

Bu calisma, otel isletmelerinde galisanlarin kigilik yapilan ilc stresin bireyscl
sonuclar arasindaki iliskiyl ortaya koyma amacim tasimaktadir. Calismanin birinci
bslimiinde stresin tanimi, bireysel stres kaynaklar ve stresin sonuglari ele almmus,
ikinci boliimde isc konuya iliskin olarak yapilan ankel galigmasimin sonuglari

degerlendiriimigtir.

I. STRESIN TANIMI, KAPSAMI VE ONEMI

Uzun yillar boyunca yalnizca tip diinyasinda kullanilan stres, Latince
“distringere”  sozcligliniin karsihgr olan “agin act ¢ekme ve gerilme” anlamina
gelmektedir(Kozak, 1998: 54). Stresin giinliik yasamin bir pargas1 olarak algilanmaya
baglamasi ile birlikte, stresle ilgili farkli yaklagimlari igeren agagidaki tammlar
yapilmuistir;

- Stres, kaginilmaz etkenlerin bireyin psisik dengesini bozmasi ile ortaya ¢ikan

gerilim ve zorlanma halidir(Evans ve Sherman,2005:1).
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- Gerilim, baski, zorlanma, sikinti sézciikleri ile ifade edilen stres, psikolojik
ve fizyolojik kosullara bagl olarak ortaya ¢ikan, kontrol edilmedigi zaman ciddi saghk
sorunlarina yol agan bir durumdur(Penzarino, 2002:2 ).

Stres, bedendeki stres hormonlarmm aracilik ettigi, "savas ya da kag"
tepkisidir(Randolfi, 1997:40). Bu tepki, tehlike durumunda kendini savunmasi icin bedeni
gercken uyartlmishk durumuna getirir ve kalp atiglarinin hizlanmasi, gézbebeklerinin
biiytimesi gibi fizyolojik degisiklikler meydana gelir. Cevresel stres faktérii ortadan
katktiginda veya tehlike gegince bu tepkiler normale doner(Sarniento,2003).

Genellikie olumsuz anlamda ele alman stres, aragtirmaci ve bilim adamlarina
gore bireyin, tehdit edici covie Srelliklerine karst gosterdigi bir tepki  olarak
tammlanmaktadiriSweers, 193197, Anicak jnsain 4macing ulagmast ve raotive olmasi igin
makal bir stres olumlu etki varatmakiadir. Rurada: hareketle, stzes varatan Dikitdsienn
asin vlmadtkeu nsan galismuys eyvik ettini ve sansie arttirdi@r sOvienehilinKsaire,
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Stres  aitindayken degisine bir ichdit olarak algilanir we beyinde stres
hormonlarnun salgilanmasina yoi acar. “Genei U v Sendromu” olarsk adizadirdan bu
durumda insan bedeni bashca ti¢ asarmadan geger. Hunlar(Foatane, 1989.11):

i Alarm Asamasi . Birey normal direng diizeyinde stres kaynaklarimi tolere
zdebilir. Stres yaratan kaynaklarin yogunlugu arttigiuda, stres egrisi direng dizeyinin
tizetine gikarak kan bastncinin yitkselmesi ve terieme gibi tepskilere neden olur.

2. Direng Asamas: : Birey bu asamada strese Karsi xoymuk igin elinden geloni
yapar. Stres yaratan sorunu ¢6zdiigii zamnan, viicut alarm agamasinda meydana gelen
zararlari onarir ve viicudun verdigi tepkiler ortadan kalkar.

3. Tiikenme Asamasi : Stres yaratan olay ¢ok ciddi olup uzun siire devam
ederse; uyum enerjisi zayitlar ve tiikenme basamagina gelinir. Bu dénemde yeniden
alarm reaksiyonlart goriiliir ve devam eden stirecte siirekli serilim, bitkinlik ve ruhsal

¢okiintil goriiliirNezu vd.,2001:19).



insan hayatnin dogal dengesi stres yaratan durumlarda bozulmakta ancak stres
faktorii ortadan kalkinca denge yeniden olusmaktadir. Strese bagh olarak dengenin
siirckli bozulmasi bagisiklik sistemini olumsuz etkilcmekte ve bazi hastaliklar ortaya
¢cikmaktadir(Eroplu, 1989:8).

Stresin dengclenebilmesi igin dncclikle stres kaynagimin belirlenmesi gerekir.
Stres yaratan faktérler ¢esitli nedenlere bagh olarak ortaya ¢ikabilir. Bu nedenler bircyin
kendisi ile ilgili, iginde bulundugu is ¢evresi ile ilgili ya da bireyin yagadig genel gevre
ile ilgilidir. Ancak gevresel faktorlerin stres kaynag olarak algilanmasinda en 6nemli
unsur bireyin yapist ve 6zellikleridir. Bireyin kisilik yapisi, yasi, cinsiyeti, beslenme
aliskanhklan gibi bircysel faktorler strese Karst duyarhihgm arturmakta veya
azaltmaktadir. Bu ncdenle stres kaynagmin bulunmasinda ve stresin giderilmesinde

bireysel fakiorler en 6nemli yere sahiptir.

1. STRES YARATAN BIREYSEL FAKTORLER

Stres olusumunda bircylerin kisilik yapisimin yami sira birgok ¢evresel faktdr
etkili olmakta ve stres ortami olusturmaktadir. Giintimiizde bireyler yogun rekabet
kosullarinda, degisken ve gelecegi belirsiz bir ortamda ¢aligmaktadir(pehlivan, 1995:32).
Kaldi ki bircyin stres kaynaklarim yalnizea is ve isycri gergevesinde stmrlandirmak
miimkiin degildir. Clinkii bireyin fizyolojik ve psikolojik dengesini olumsuz. etkileyen
her unsur birer stres kaynagidir. Diger bir deyimle, stres yaratan faktorler; kisilik yapisi,
genel cevre unsurlan ve ¢ahisma hayatinin niteliinden kaynaklanan bir yapiya
sahiplir(Bingo! ve Naktiyok, 2001:49).

Stres olgusu incelenirken, stres yaratan faktorler kadar bircyin psikolojik
ozelliklerinin de ele alinmast ve degerlendirilmesi onem tasir.  Stres kaynaklarinin
insana ctkisi séz konusu oldugunda, insanin duygu, diisiince, davrams gibi bireysel
zelliklerini anlamaya gerek vardir. Stres olusumunda en Snemli yere sahip olan
bireyscl faktorler, bireyin kisilik yapis1 ve bireysel farkliliklar olarak 2 grupta

incelenebilir:

A. BIREYIN KISILIK YAPISI
Stres ve orgiit iliskisi incelendiginde, ¢aliganin kisilik yapisimin da bir stres
kaynag oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kisinin degisime ve yeniliklere gosterdigi

tepki, algilama ve davranis bigimi biiyiik 6lgiide kisiligine baghdir. Caliganin duygusal
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olarak igce veya disa doniik bir yap1 gostermesi, olumsuzluklar karsisinda gosterdigi
direng, basari gereksinimi, cinsiyet gibi 6zellikler oOrgiitsel yapr iginde stres kaynagi
olabilir(Erdogan. 1999:41).

En onemli bireysel stres kaynagi kisilik ozelligidir. Kisilik analizi-stres
iligkisinde ilk ciddi galigma Rosenman ve Friedman tarafindan 1974 yilinda yapilmigtir.
Calismalarinda kisilik yapilan A ve B tipi olarak siniflandirilmis ve bunlara yonelik
cesitli dzellikler tanimlanmistir. (Sabuncuoglu, 1998: 192)

Genel olarak heyecanlilik, duygusallik, acelecilik, saldirganlik, ise asin
baglilik, hizli konugma, sabirsizhik gibi kisilik 6zelliklerine sahip olan A tipi davrams
gosteren bireylerin 6zelliklerini asagidaki gibi siralayabiliriz(Tastan, 2002: 2):

* Zamam iyi kullanma konusunda hassas olup, aym anda iki isi birlikte

yapmak isterler.

* Oldukga saldirgan ve rekabetgidirler.

* Sabirsizdirlar ve beklemekten nefret ederler.

* Cabuk karar verirler ve isi zamaninda bitirmek isterler.

* Giiglii bir motivasyonlari ve kendilerine asint giivenleri

vardir.

* Islerinde yiiksck kayg tasirlar.

* Randevularma tam saatinde giderler ve bagkalarinda da

ayn1 davramisi beklerler.

* Duyarh bir kisilik yapilar: vardir.

* Enerjilerini planlarlar.

* Cevrelerini ve ailelerini ihmal ederler

* Kendileri ve gevresindekiler igin beklentileri yiiksektir.

Yiikselme ve basari hirsinin yogun bir bigimde goriildiigii A tipi kisilige sahip
kisiler isletmeler tarafindan tercih edilmektedir. Isletmeler bu kisileri 6diillendirmekte
ve yoneticilerinden A tipi davramis 6zelliklerini benimsemelerini beklemektedir.

Rahat, sabirh, sakin, yaptiklari isten zevk alan, zamanla ve basari ile pek
ilgilenmeyen, bagkalar1 ile yarisa girmeyen B tipi kisilerin davrams &zellikleri ise
asagidaki gibidir(Tagtan, 2002:3):

* Ivedilik ve sabirsizlik disiinceleri yoktur ve dinlenmeyi

severler.

* Sorulmadik¢a bagarilarini ve yaptiklarim tartisma ihtiyaci
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duymazlar.

* Sosyal degerler i¢in fazla kaygilanmazlar.

* Zamanin csiri olmazlar ve karar vermede accleci

degillerdir.

* Ekiple kolay caligirlar.

* Ozel hayatlan ilc is hayatlar1 arasina kolayca smir

koyabilirler.

B tipi davranisa sahip insanlar yasamdaki kiigiik seylerden zevk almaya da
zaman ayirirlar. Tamamen islerinc odaklanip hayatin diger boyutlarmi unutmadiklan
gibi yaptiklari isten dc zevk almaya galigirlar. Hayatin eglenceli tarafini da gormceyi
saglayan becerileri objektif ve dengeli olmalarini saglar.

Bireyin cecvresini nasil algiladifi, ¢evresel degisimlerc gosterdigi tepki ve
cevreyle iliskileri kisilik yapisiyla ilgilidir. Isletmeler ¢alisanlarin1 segerken kisilik

tiplerine ve 6zelliklerine bakarak degerlendirebilirler.

B. DIGER BIREYSEL FAKTORLER

Kisinin is disinda yagadigi sorunlar ve edindigi deneyimler onun isine etki
eder. Bireysel stres kaynaklarindan biri ailevi sorunlardir. Aile i¢i sorunlar, iliskilerde
yasanan zorluklar, c¢ocuklarin cgitiminden dogan gigliikler calisanlarin iglerine

tasidiklari bireysel sorunlardir.

Kisinin hayatinda aile fertlerinden birisinin 6liimii, hastalik, hamilelik, uyku
bozukluklar, bosanma, ev degistirme, gibi sorunlarin yan sira diisiik iicretle galismak
ve yasam kalitesinin diismesi gibi ckonomik sorunlar da stres kaynagi olabilir(Baltas ve
Baltas 1990:69).

Stres kaynaklan, farkl kisilerde farkh etkiler yaratir. Bir birey igin rekabetci
ve iddiali bir ortamda ¢alismak olumlu goriiniirken bir digeri i¢in tehdit unsuru olarak

algllanabilir(Mesler ve Capobianco,2001:51).

Calisanlarn is ¢evresinin disinda bir de sosyal gevresi vardir. Sosyal ¢evrenin
bireyden bekledigi eylem ve davrams bigimleri diger bireylerin beklentileriyle
sekillenir. Baska bir deyimle, bireyin iizerinde toplumsal bir baski vardir. Bu baski yasal

olabilecegi gibi, gelenek ve gorenekler vasitasiyla da olabilir(Basaran, 1982:98).
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I1. STRESIN BIREYSEL SONUCLARI
Stresin bireysel sonuglar1 kisiden kisiye degisiklik gostermekte ve her bireyde
farkli duygusal, diisiinsel, davranigsal ve fiziksel sonuglara yol agmaktadir.Bu sonuglari

asagidaki gibi gruplandirmak miimkiindiir
( Freemonth,2004:25):

a. Fizyolojik Sonuglar: Yapilan aragtirmalar sonucunda stres kaynaklarina
karg1 bireyin gosterdigi fizyolojik tepkinin bir orgam veya sistemi dogrudan olumsuz
etkiledigi bilinmektedir. Bunlarin arasinda dolagim sistemi, sinir sistemi, {ireme sistemi,
sindirim sistemi, kas ve iskelet sistemi hastaliklari yer almaktadir(Keknel, 1987:362).
Ozellikle migren ve bas agrisi, hipertansiyon, isitme kaybi, astim, gastrit ve iilser, kalp

krizi, kas agris1 ve seker hastalign stres sonucu ortaya ¢ikan hastaliklar arasindadir.

b. Psikolojik Sonuglar: Uzun siireli strese maruz kalan bireylerde anksiyete,
depresyon, tiikenme belirtisi ve diger psikiyatrik hastaliklann yan sira huzursuzluk,
endise, korku ve karamsarhk goriilmektedir(Ergen, 2004:17). Stres altindaki bireyde,
degersizlik, yetersizlik, giivensizlik ve terkedilmislik duygularimin yani sira sigara ve
alkol egilimi artar.

c. Davranissal Sonuglar: Stres altinda bulunan bireyler alkol, sigara ve diger
keyif verici maddeleri tiikketme egilimi gosterir. Ayrica dikkat azalmasi, ¢ok sik hata ve
kaza yapma egilimi artar ve saldirganlik duygusu olusur(Sabuncuogtu ve Tiiz, 2001:244).

Otel isletmelerinin ¢alisma  ortami strese her zaman elveriglidir. Stres
diizeyinin yiiksek olmasinda; iiretimde otomasyon kullaniminin yetersizligi, miisteri-
isgbren-yonetici arasinda tglit bir iliski bulunmasi, ¢alisma saatlerinin uzun ve yorucu
olmasi gibi faktorler etkilidir. Bu faktérlerin yami sira otel isletmelerinde g¢alisan
isgorenlerin kisilik yapis1 da biiyiik 6nem tagir. Calisma kosullarina uyum saglanmasi
ya da direng gosterilmesi kigilik yapisi ile iligkilidir. Bu nedenle otel isletmelerinde
calisanlanin kisilik yapisinin sektoriin yapisina ve igleyisine uygun olmasi biiyiik 6nem

tasir.

[V. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESI
A. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI
Aragtirmanin temel amaci, otel igletmelerinde c¢alisanlarin kisilik yapilaria

gbére stres kaynaklarindan etkilenme diizeylerinin belirlenmesidir. Bu g¢alisma, otel
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isletmelerinde cahisan isgérenlerin kisilik yapilan ile stres diizeyleri arasinda bir iligki
olup olmadiginr ortaya koymasi agisindan énemlidir. Buradan hareketle gergeklestirilen
¢aligmanin evrenini otcl isletmelerinde galisan isgdrenler olusturmaktadir. Ormcklem
olarak Ayvalik yoresinde faaliyct gosteren iig ve dért yildizli otel isletmeleri secilmis ve
aragtirma Haziran 2005°de gergeklestirilmistir.

Bu ¢alismada, alan aragtirmasi yontemi ve bilgi toplamak icin de anket teknigi
kullanilmigtir. Anket sorulari hazirlanirken, bu konu ile ilgili olarak daha énce arastirma
yapilip yapilmadiini belirlemek amaciyla litcratiir taramasi yapilmistir.  Elde edilen
bilgiler dogrultusunda, tammlama Slgeginin kullanildig anket formu hazirlanmistir.

Hazirlanan anket soru formu bu isletmelerdeki tiim ¢ahsanlara uygulanmak
istenmistir. Ancak ¢ahsanlarn ¢ogu is yogunlugu, zaman yetersizligi, yoneticilerden
¢ekinme gibi gerckgelerle anketi cevaplamaya istcksiz davranmislardir. Toplam 100
anket formu isletmelerc dagitilmis olup bunlarin 93 tancsi geri gelmekle birlikte, bazi
anketlerde eksiklikler goriildigiinden degerlendirmeye alimmanustir. Degerlendirmeler

89 anket formu @izerinden yapilmistir. Anketin geri doniisiim oram % 89°dur.

B. VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Aragtirma i¢in Sncclikle 10 kisilik bir grup iizerinde yiiz yiize goriigme
yontemiyle 6n arasurma yapilmis, alinan yanitlara gére sorular gozden gegirilmis ve
yeniden diizenlenmistir. Anket sorularinin giivenilirligi test edilmig ve Alpha katsayisi
% 62.7 bulunmustur. Toplanan veriler igin, veri tipine bagh olarak Frekans yiizde,
ortalama ve standart sapma tanimiayic istatistikleri ve veriler arasi karsilagtirmalarda t-
testi analizi kullanihmigtir. Anlamhlik diizeyi o= 0,05 olarak kabul edilmistir.

Verilerin toplanmasinda kullamlan anket soru formu biri acik uclu olmak
uzere toplam 18 sorudan olugmaktadir. Anket formunun ilk 7 sorusu cahisanlann
demografik ozelliklerini belirlemek igin diizenlenmistir. Sonraki 8 soru ¢alisanlarin
kisilik yapisi, stresin bireysel sonuglarini gosteren semptom, davranig ve aligkanliklan
Ogrenmeye yoneliktir. Son 2 soru ¢aliganlarin stresi giderme yollarim ve stres
kaynaklannin azaltilmasi i¢in neler yapilabilecegine iliskin diger goriisleri 6grenme
amacini tagimaktadir.

Verilerin degerlendirilmesi SPSS 11.0 for Windows paket programi ile
yapilnngtir. Yapilan degerlendirmelerden elde edilen bulgular tablolara doniistiiriilmiis

ve yorumlanmistir.
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C. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirma i¢in kurulan modelde otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin kisilik
yapisi ile stres diizeyleri arasinda farkhiliklar olacag: varsaytmistir. Bu baglamda
¢alisanlann kisilik yapisi ile stresin bireysel sonuglan arasinda anlamli farkliliklarin
olup olmadigi incelenmis ve agagida yer alan hipotezler gelistirilmistir;

H,: A tipi ya da B tipi kisilik yapisina sahip isgorenlerde, strese bagli goriilen
hastalik ve semptomlar anlamli derecede farklilasmaktadir.

H, : Isgorenlerin A tipi ya da B tipi kisilik yapisina sahip oluglarina gore stres
sonucu ortaya ¢ikan psikolojik ve fiziksel kokenli yakinmalar anlamli derecede
farklilagsmaktadir.

Hs: Isgorenlerin A tipi ya da B tipi kisilik yapisina sahip oluglarina gore stres
sonucunda ortaya ¢ikan aligkanlik ve davramglan farklilasmaktadir.

D. ARASTIRMA BULGULARI

a) DEMOGRAFIK OZELLIKLERE AiT BULGULAR

Ankete katilan galisanlarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, dgrenim durumu,
sektorde galisma siireleri, statiileri ve ¢alistiklari departmana iligkin bulgular Tablo 1’de
verilmektedir.

Tablo 1. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Demografik Ozellikler f %
CINSIYET Kadm 20 22,5
Erkek 69 77,5
17-25 ) 48 53,9
YAS 26-34 29 32,6
3543 10 11,2

44 ve fizeri 2 22
MEDENI DURUM Bekar 58 65,2
Lvli 31 34,8
ilk- Orta 24 27,0
EGITIM DURUMU Lise 51 57,3
Universite 13 14,6

Lisans Ustii 1 1,1
1-5 y1 52 58,4
6-10 yil 24 27,0

CALISMA SURESI 11-15y11 9 10,1
16-20 il 3 3,4

21 yil ve Wizeri 1 1,1
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Islctme Miidiira 3 34

STATUSU Departman Madura 6 0,7
Departman Scti 8 9.0
Ydnetilen 72 80,2
B On Biro ) 9.0
Kat 14 15,7
Muhasche 3 34
Restoran 30 33,7
Bar 8 9,0
CALISTIGI DEPARTMAN R
Mutlak 6 6,7
T'eknik Servis 0 0,7
Diger 14 15,7
Toplam 89 100

Tablo 1’¢ gore ankete katilanlarin %77.5’ini erkek, %22.5’ini ise kadin
¢alisanlar olusturmaktadir. Caliganlarin yasa gore dagihimi incelendiginde, % 53.9 ile
17-25 yas grubunun birinci sirada yer aldigy goriilmektedir. Bunu % 32,6 ile 26-34,
%11,2 ile 35- 43, ve %32,2 ile 44 yas ve tstiindekiler izlemektedir. Caliganlarin medeni
durumlarina gore dagihiminda, ¢alisaniarin % 65,2’sinin bekar, % 34,8’inin evli oldugu
goriilmektedir.

Cahsanlarin egitim durumlan incelendiginde birinci sirada % 57,3 ile lise
mezunlarinin yer aldifi goriilmekte, bunu %27 ile ilk ve ortaokul mezunlari ve %14,6
ile tiniversite mezunlari izlemektedir(Tablo 1).

Calisma siirelerine gére dagilim incelendiginde %38,4 ile 1-5 yil ¢alisan
¢alisanlar birinci sirada yer almakta, bunu %27’lik oranla 6-10 yil, %10,1 ile 11-16 yil
calisanlar izlemektedir(Tablo 1).

Tablo | incelendiginde ankete katilanlarin %80,92’u yénetilen, %9’u departman
sefi, %6,7’si departman miidiiri ve %3,4’li isletme miidiirdi olarak g¢aligmaktadir.
Ankete katilan personelin grevleri anket formunda tek tek alinmig ancak degerlendirme
kolaylig1 saglamak agisindan yoneten ve yonetilenler seklinde bir gruplandirma
yapilmistir.

Ankete katilan personelin %33,7’si restoran, %15,7’si kat ve %9’u onbiiro ve
bar %6,7’si mutfak ve teknik servis, %3,4’li muhasebe ve %15.7’si diger

departmanlarda ¢aligmaktadir(Tablo 1).
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Tablo 2. Calisanlarin Kisilik Yapilarina Gére Dagilinm

Kisilik Tipi f %
A tipi Kisilik 39 438
B tipi kisilik 50 56,2
TOPLAM 89 100

Otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin kisilik yapismi belirlemek amaciyla
kisilik tipi 6lgegi kullanilmugtir. Olgekte, gindelik yasamdaki davramis ve kisilik
ozelliklerini belirten ifadeler verilmistir. Ankete katilanlardan bu davranislan gésterme
sikligimi dikkate alarak, kendilerine en ¢ok uyan sikki isaretlemeleri istenmis ve bu
cevaplara gore kisilik tipleri belirlenmistir.

Tablo 2 incclendiginde, ¢ahsanlarin %56,2’sinin B tipi kisilik yapisina sahip
oldugu goriilmektedir. A tipi kisilik yapisinin orant ise %43,8 olup, 6zellikle
yéneticilerin bu kisilik yapisina sahip oldugu goriilmustiir. Ankete katilanlarin ¢ogunun
B tipi kisilik 6zelligine sahip olmasi, otel isletmelerinin yapisina uyum saglamalan
agisindan olumlu olarak yorumlanabilir. Bu kisilerin daha rahat, sakin, esnek ve yaptig

isten zevk alan bir kisilik yapis1 gdstermesi bu kamy1 destekler niteliktedir.

b) T-TESTI HIPOTEZLERI VE BULGULARI
Tablo 3, 4 ve 5°de hipotezleri olusturan yargilarn t-testi sonuglari ve p degerleri
gorlilmektedir. Tablo 3’e¢ gére elde edilen sonuglar, H; hipotezinin kabul veya

reddedildigi hastalik ve semptomlari géstermektedir.

Tablo 3. Cahsanlarda Stres Sonucu Goriilen Hastalik ve Semptomlar

HASTALIK  VE | KISILIK N ORTALA | STD. T P
SEMPTOMLAR | YAPISI MA SAPMA
Carpintt A tipi kisilik | 39 1,13 0,339 0,723 | 0,140
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B tipi kisilik 50 1,08 0,274
A tipi kisilik 39 1,15 0,366
Gogiis Agnist 0,453 0,302
B tipi kisilik 50 1,12 0,328
Y iiksek tansiyon A tipi kisitik 39 1,05 0,223
0,763 | 0,107
B tipi kisilik 50 1,02 0.141
Migren ve bas A tipi kisitik 39 1.46 0,505
agnsi 2,881 0,000*
B tipi kigilik 50 1,18 0,388
Soluksuz kalma A tipi kisilik 39 1,08 0,270
duygusu 1,780 | 0,000*
B tipi kigilik 50 1,00 0,000
Cilt hastaliklan A tipi kisilik 39 1.08 0,270
-0,679 | 0,182
B tipi kisilik 50 1,12 0,328
Asin yeme A tipi kisilik 39 1,05 0,223
1,433 | 0,001*
B tipi kisilik | 50 1,00 0,000
istah azalmast A tipi kigilik 39 1,36 0,486
1,625 | 0,136
B tipi kisilik 50 1,44 0,501
Gastrit ve iilser A tipi kisilik 39 1,18 0,389
0,767 | 0,032%
B tipi kisilik 50 1,10 0,303
i Kisilik ) 36
Sac ve kil A tipi kigili 39 1,15 0,366
-1,238 | 0,014*
dokilmesi N
B tipi kisilik 50 1,26 0,443
Kabizlk ve karm A tipi kisilik 39 1,10 0,307
} 0,039 | 0,937
agrisi s
B tipi kisilik 50 1.10 0,303
A tipi kigilik 39 1,49 0,506
Kas Agrist -0,304 { 0,899
B tipi kisilik 50 1,52 0,505
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Tablo 3’de ulagilan sonuglara gore migren ve bas agnisi, soluksuz kalma
duygusu, asin yeme, gastrit ve tlser ve sag-kil dokiilmesi i¢in H; hipotezi kabul
edilmistir. Bu hipoteze iliskin degerlendirme igin p degeri o =0,05’den kliciik ¢ikmstir.
Bu durumda A ve B tipi kisilik yapisina sahip kisiler arasinda bu hastalik ve
semptomlar agisindan anlamlh bir farkhilik oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile
stres sonucu goriilen hastalik ve semptomlarin kisilik yapisina gore farklihk gosterdigi
sOylenebilir.

Diger semptom ve hastalikiar i¢in isc H, hipotezi reddedilmistir. Bu bulgularin p
degeri & =0,05’ten biiyiik ¢ikmustir. Bagka bir deyisle, bu bulgular agisindan A ve B tipi
kisilik yapisma sahip kisiler arasinda bu hastalik ve semptomlar agisindan anlaml bir

farklilik gériilmemektedir.

Tablo 4. Cahganlarda Stres Sonucunda Gériilen Psikolojik Bulgular

PSIKOLOJIK KISILIK N ORTALAMA | STD. T P
BULGULAR YAPISI SAPMA
A tipi kisilik | 39 1,49 0,506
Uyku diizensizligi -0,489 | 0,670
B tipi kisilik | 50 1,54 0,503
Siirekli huz. ve A tipi kigilik | 39 1,26 0,442
1,094 | 0,029*
karamsarlik o .
B tipi kigilik 50 1,16 0,370
P -
Sabirsizlik ve gabuk A tipt kisilik | 39 1,23 0,427
0,579 | 0,247
6fkelenme . <
B tipi kisilik | 50 1,18 0,388
A tipi kisilik | 39 1,18 0,389
Isteksizlik -0,243 1 0,629
B tipi kisilik | 50 1,20 0,404
Yorgunluk ve bitkinlik A tipi kisilik | 39 1,56 0,502
L -0,149 | 0,771
hissi I
B tipt kigilik | 50 1,58 0,499
Kendini 6nemsiz A tipi kisilik | 39 1,23 0,427
) 1,075 | 0,030%
hissetme o
B tipi kisilik | 50 L4 0,351
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Hayattan zevk alamama | A tipi kigilik | 39 1,28 0,456
0,021 0,906
B tipi kigilik | 50 1,28 0,454
A tipi kigilik | 39 1,08 0,270
Korku ve endise 0,308 0,534
B tipi kigilik | 50 1,06 0,240
A tipi kigilik | 39 1,38 0,493
Insanlara givenmeme 2,129 | 0,000*
B tipi kigilik | 50 1,18 0,388
ipi kigilik | 3 1,05 0,223
Siirckli veya az A tipr kisil ? 0 ’ )
0,248 | 0,015
konusma P,
B tipi kigilik | 50 1,04 0,198
A tipi kisilik | 39 1,31 0,468
Dikkat azalmasi 1,616 | 0,001*
B tipi kigilik | 50 1,16 0,370
A tipi kisilik | 39 1,38 0,493
Unutkanhk 1,895 | 0,000%
B tipi kigilik { 50 1,20 0,404

Tablo 4’te H; hipotezini olusturan yargiya iliskin sonuglar gériilmektedir. Buna
gore siirekli huzursuzluk ve karamsarlik, kendini Oncmsiz hissetme, insanlara
giivenmeme, dikkat azalmasi ve unutkanlik bulgular icin h; hipotezi kabul edilmistir.
Bu bulgularda hipoteze iliskin p degeri o =0,05’den kiigiik ¢rkmustir. A ve B tipi kisilik
yapisina sahip kigiler arasinda psikolojik bulgular agisindan anlaml bir farklilik oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle stres sonucu goriilen psikolojik bulgularin  kigilik

yapisina gére farklilik gosterdigi s6ylenebilir.
Diger bulgularin p degeri o« =0,05’ten biyiik ¢iktigi i¢cin H; hipotezi
reddedilmistir. Ciinkii bu psikolojik bulgular agisindan A ve B tipi kisilik yapisina

sahip kisiler arasinda anlamli bir farkhiik goriilmemektedir.

Tablo 5. Calisanlarin Aligkanlik ve Davramislar

140




ALISKANLIK  VE | KISILIK N ORT. STD. t p
DAVRANISLAR SAPMA
Alkol A tipi kigilik |39 1,49 0,506
3,390 0,000*
B tipi kisilik | 50 1,16 0,370
Sigara A tipi kisilik |39 1,44 0,502
1,725 0,003*
B tipi kisilik |50 1,26 0,443
flag bagimlilig A tipi kigilik |39} 1,08 0,270
1,780 0,000*
B tipi kigilik | 50 1,00 0,000
Kendine zarar verme | A tipi kisilik |39 1,03 0,160
diisiincesi 1,000 0,022*
B tipi kigilik | 50 1,00 0,000
Cok sik hata veya | A tipi kisilik |39 1.87 0,339
kaza yapma 4,371 0,000*
B tipi kisilik | 50 1,48 0,505

Tablo 5’te H, hipotezini olusturan yargiya iliskin t-testi sonuglart ve p degeri
verilmektedir. Bu tablo incelendiginde stres sonucunda ortaya ¢ikan davranislarin hepsi
icin h; hipotezi kabul cdilmistir. Davranislarm tiimiinde hipoteze iligkin p degeri o
=0,05"den kiigiik gikmustir. Stresin davramssal sonuglarina iliskin bulgularda A ve B tipi
kisilik yapisina sahip kisiler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Diger

bir ifade ile stresin davranigsal sonuglan kisilik yapisina gore farklilik gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinin emek yogun olmasi ve isgorenlerin miisteri ile dogrudan
temasin olmasi insan faktdriinii 6n plana ¢ikarmaktadir. Ote yandan, isgiicii verimliligi
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda calisanlarin fiziksel ve psikolojik saglig
biiyiik 6nem tasgimaktadir. Bunun igin otel igletmelerinde, ¢alisan g¢alisanlarin rahat,

stresten uzak olabilecekleri bir ortamn yaratilmas: gerekmektedir.
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Bu ¢alismada otel isletmclerinde ¢aliganlarin kisilik yapilan ile stresten
ctkilenme diizeyi arasindaki iligki arastirilmistir. Arastirmada strcs sonucunda ortaya
cikan hastalik ve semptomlarla kisilik arasindaki iligki incelendiginde; A tipi kisilik
yapisina sahip ¢ahisanlar arasinda migren ve bas agrisi, soluksuz kalma duygusu, asir
yeme, gastrit, iilscr, sag ve kil d6kiilmesi konusunda anlamli bir farkhilik bulunmustur.
Ote yandan A tipi kisilige sahip olanlarin stresin psikolojik sonuglarindan daha g¢ok
etkilendigi tespit edilmistir.

Stres sonucunda ortaya ¢ikan alisgkanlik ve davraniglar degerlendirildiginde, A
tipi kisilige sahip ¢alisanlarda sigara, alkol ve ila¢ kullamim sikhgimin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir.

Yapilan dcgerlendirmede otel isletmelerinde ¢alisanlarin stres diizeylerinin
oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgulardan A tipi kisilige sahip
¢alisanlarin stres diizeylerinin B tipi kisilige sahip olanlara gore ¢ok daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin stres kaynagi ne olursa olsun, yéneticilerin
olumsuz stres kaynaklarm olumlu hale doniigtirmesi ve is tatminini yiikseltmeleri
gerckmektedir. Stresin verimliligi ve misteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi goz
Oniine almursa, yoneticilerin stres kaynaklarini belirlemesi ve stres kaynaklarim
azaltmasi biiylik 6nem tasimaktadir.

Sonug olarak, otel islctmelerinde stresi tamamen ortadan kaldirmak miimkiin
olmasa da stresin azaltilmasi igin yoOneticilercc bazi Onlemler almmmalidir. Otel
isletmelerinde  stresin  azaltilmasi  ig¢in  yapiimasit gerekenleri asagidaki gibi
siralayabiliriz:

* QOrgiit i¢i iletisim gelistirilmeli ve ¢alisanlarin birbirleriyle olumlu iliskiler
kurabilecekleri bir ¢alisma ortam1 hazirlanmalidir.

* Cok uzun ve yorucu olan c¢aligma saatleri yeniden diizenlenmeli ve
azaltilmalidir.

* Rol ¢atismasi, kat: kurallar, haksiz uygulamalar ve kisiler arasi ¢atisma gibi
strese yol agan uygulama ve davramslar 6nlenmelidir.

* [sgorenler igin kariyer planlama sistemi olugturularak, ¢ahganlara yiikselme
ve ilerleme olanaklan taninmalidir.

* Bireylerin agin is ylikiinii azaltacak 6nlemler alinmahdir.
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* Stres igindeki ¢alisanlar i¢in stres ydnetimi hizmetleri desteklenmeli ve
profesyonel danismanlik hizmeti verilmelidir.

* Biitiin ¢alisanlarin stres kaynaklarini ve stresle miicadele yontemlerini
Ogrenebilecegi egitim ¢alismalari yapilmalidir.

* A tipi kisilige sahip olanlarn stres diizeylerini azaltmak igin B tipi kisiligin
olumlu ozelliklerine  ydnlendirmek i¢in ¢alisanlarla isbirligi yapilmal ve
desteklenmelidir. Bu kigilere, zaman ydnetimi, davranigsal gelisme ve algisal
becerilerini gelistirme konularinda egitim verilmelidir.

* Kisilik yapilarina gore stres kaynaklarini azaltarak, kisilik tiplerinin olumlu
yonlerini agiga ¢ikartacak onlemler alinmalidir. Gevseme teknikleri, biyolojik
geribildirim ve bireysel gelistirme pregramlart ile  olumlu diisinmeyi 6gretmek

calisanlarn stres diizeyini azaltacaktir.
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