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Bu arastirmanin temel amaci; otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin orgiitsel stres kaynaklarini belirlemek ve motivasyonlar:
tizerindeki etkilerini incelemektir. Ayrica, orgiitsel stres kaynaklar1 ile motivasyon arasindaki iligki, orgiitsel stres kaynaklarinin
demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi, arastirmanin alt amaglar1 olarak belirlenmistir. Aragtirmanin verileri,
Marmaris'te faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 420 6n biiro personeli iizerinde, Haziran- Ekim 2019
tarihleri arasinda, literatiirden yararlanilarak uyarlanan bir anket yardimiyla kolayda ornekleme teknigi kullanilarak elde edilmistir.
Anketler, 6n biiro ¢alisanlarina ytiz ylize uygulanmistir. Elde edilen veriler, tanimlayic istatistiklerin yani sira, faktor analizi, varyans
analizi, bagimsiz 6rneklem t- testi, korelasyon ve regresyon analizi gibi parametrik testler ile parametrik olmayan Kruskal Wallis testi
ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, orgiitsel stres kaynaklari ile motivasyon arasinda negatif bir iliski oldugu ve orgiitsel
stres kaynaklarinin 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. En gok stres yaratan unsurlar, orgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres faktorleri ve orgiitte kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri olarak bulgulanmustir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Stres Kaynaklari, Motivasyon, Otel Isletmeleri, On Biiro.
Jel kodu: M10

The Effects of Organizational Stressors on Motivation of Front Office Employees in Hotel Establishments
Abstract

The main purpose of this paper is to determine front office emloyees’ organisational stres factors and investigate the effect of
organisational stress factors on their motivation in hotel establishments. Also, the relationship between organizational stress and
motivation, whether organizational stress factors differ according to demographic data, have been determined sub-objectives
of this research. The data of this research has been collected from 420 front office employees who is working four and five star
hotels, by using convenience sampling technique with the help of a survey that is adapted from the literature between June and
October 2019. The surveys were filled by front office employees with face to face technique. The data which’s obtained, in addition to
descriptive statistics, were analyzed with parametric tests such as factor and variance analysis, independent sample t-test, correlation
and regression analysis and non-parametric Kruskal Wallis test. As a result of the study, it was found that there was a negative
relationship between organizational stress and motivation; moreover it has been found that organizational stress factors of front
office emloyees has an impact to motivation in hotel establishments. The most stressful factors were found to be stress factors arising
from organizational policies and stress factors arising from interpersonal relations in the organization.
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1. Giris

Giiniimiiz diinyasinin siirekli degisen yasam kosullarina uyum gosterme gabasi, is hayatinda ve sosyal ha-
yatta meydana gelen degisimler, ¢cagimizin hastalig1 olarak nitelendirilen stres kavramini ortaya ¢ikarmaistir.
Stres, is diinyasinda bireyi baski altina alan, performans ve motivasyon iizerinde etkileri olan bir kavramdir
(Gumiistekin & Giiltekin, 2009; Schuler, 1980). Stres, hizmet sektorii ¢alisanlarini yakindan etkilemektedir.
Turizm sektori en dnemli hizmet endiistrilerinden biridir. Bu anlamda, turizm sektoriinde onemli bir bile-
sen olan otel isletmelerinde tiretilen iiriniin hizmet olmasi, teknoloji ve otomasyonun sinirh olarak kulla-

nilmasy, insan faktoriinii 6n plana ¢ikarmaktadir.

Misafirlerin sikayetlerini ve isteklerini bildirdigi; stirekli olarak iletisimde bulundugu 6n biiro departmani
ve On biiro ¢alisanlari otel isletmelerinde 6nemli bir yere sahiptir. Misafir ile birebir etkilesimin yogun olarak
gerceklestigi 6n biiro departmaninda ¢alisanlarin, moralinin yiiksek olmasi, ruhsal olarak rahat hissetme-
leri, iiretilen Griiniin kalitesine olumlu olarak yansiyacaktir. Otel isletmelerinde bagari, misafire sunulan
hizmetin kalitesi ve niteligi ile yakindan iliskilidir. Kaliteli hizmet alan misafir sonraki konaklamasinda ayni
isletmeyi tercih edebilmekte ve yakin ¢evresine tavsiyede bulunabilmektedir. Boylece, otel isletmesinin gev-

resiyle rekabet edebilirligi artacak ve varligini stirdiirmeye devam edecektir.

Motivasyon, c¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerinden en iist seviyede yararlanmak, isletmenin amagclar1 dog-
rultusunda ¢aligmalarini saglamak amaciyla gerekli olan sartlari olusturmaktir (Karakaya & Ay, 2007). Otel
isletmelerinde ¢aliganlarin motive olma diizeyleri hizmet kalitesine yansimaktadir. Bu durum, misafirler
tizerinde olumlu/olumsuz etkiye neden olmaktadir. Misafirler ile ilk iletisimin merkezi konumunda olan
on biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari, misafir memnuniyeti baglaminda biiyiik 6nem arz etmektedir. On
biiro ¢alisanlarin, is ortaminda motivasyonlarinin ve verimliliklerinin artmasi, isletme ve yoneticiler ta-
rafindan stres kaynaklarinin belirlenip, bunlara yonelik 6nlemler almasiyla gerceklesebilmektedir. Strese
neden olan unsurlar, amaglarina ulagmaya ¢alisan otel isletmelerinin 6niinde bir engel olarak durmaktadir.
(Akova & Isik, 2008). Stres kaynaklari fazla olan bir 6n biiro ¢aliganinin, yitksek motivasyona sahip oldugu-
nu soéylemek miimkiin degildir. Otel isletmeleri de diger isletmeler gibi kar elde etmek amaciyla faaliyetlerini
yiriitmektedir. Bunun yolu da misafir memnuniyetinden ge¢mektedir. Otel isletmesinin amaglarina ulas-
masinda sorumlu olan yoneticiler, ¢alisanlar tizerinde olumsuz etkiler yaratan stres faktorlerinin azalmasini
saglayarak, calisanlarin motivasyon diizeylerini arttirabilirler. Béylece, motivasyonlar yiikselen ¢alisanlarin
olumlu davraniglarinda devamlilik saglanabilmektedir. Motivasyon diizeyleri yiiksek olan 6n biiro galisan-
lary, karsilasabilecekleri stres olusturan olumsuz durumlardan en az diizeyde etkileneceklerdir. Boylece he-

deflenen yiiksek misafir memnuniyetine ulasilabilecektir.

Bu galigmanin amaci, otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin drgiitsel stres kaynaklarini belirlemek ve 6n
biiro ¢aliganlarinin motivasyonlarina olan etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica, drgiitsel stres kaynaklari ile
motivasyon arasindaki iligki, orgiitsel stres kaynaklarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gos-
termedigi, arastirmanin alt amaglar olarak belirlenmistir. Alanyazinda, orgiitsel stres ile orgiitsel baglilik,
motivasyon (Bilgili & Tekin, 2019; Giiriin, 2009) tiikenmislik (Aydin & Cavus, 2017) ve is tatmini (Erdogan,
2021) degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyen pek ¢ok ¢alisma mevcuttur. Ancak, otel isletmelerinde 6r-
giitsel stres ile motivasyon arasindaki iligki iizerinde duran alan arastirmalarinin azlig1 géze ¢arpmaktadir.
Galigma, 6n biiro caliganlarini ele almasi yoniinden literatiire ayrica katki saglamaktadir. On biiro ¢alisan-
larinin, misafir memnuniyeti saglama anlaminda otel isletmelerinde rolii fazladir. Bu baglamda ¢aligma,

yoneticilere yol gosterici olabilir.
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2. Kavramsal Cerceve
2.1. Orgiitsel Stres Kavrami

Stres, giinimiiz modern diinyasinda yasayan bireylerde siklikla goriilen hareketli ve hizli yasamin, degisi-
min, sanayilesme ile baslayan liiks tiiketimin ve is hayatinin bir sonucu olarak psikolojik dengenin bozul-
mastyla ortaya ¢ikan ¢ogunlukla olumsuz bir durumdur. Bireyler; orgiitsel, kisisel ve ¢evresel nedenlerden
ileri gelen stresi yasamaktadirlar (Giiney, 2011; Giimiistekin & Oztemiz, 2005). Robbinse (1997) gore stres,
bireyin kendisi i¢in olumlu olabilecek bir firsat kargisinda ya da kendisini tehlikede hissettirecek bir baski
karsisinda bireysel istek ve arzularinin bir sonucu olarak uyaranlara verdigi dinamik bir tepkidir. Stres, ki-
silik ve duygularin dahil oldugu karmasik bir konudur. Calisanlar, is hayatinda rollerine gore gorevlerini
yerine getirirken kaginilmaz bir sekilde stresle karsilagirlar. I hayatinda bu strese “is stresi” ya da “drgiitsel
stres” denir (Schuler, 1980; Yirik, Oren, & EKkici, 2004). Orgﬁtsel stres kaynaklari, bircok yazar tarafindan
farkli siniflandirmalara tabii tutulmustur. Aydin ve Cavus (2017), orgiitsel stres kaynaklarini bes baslik altin-
da smiflandirmistir. Bunlar; is yapisindan kaynaklanan stres faktorleri, orgiit yapisindan kaynaklanan stres
faktorleri, orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri, isyerindeki fiziki kosullardan kaynaklanan
stres faktorleri ve orgiit icerisinde ¢alisan bireyler arasindaki iliskiler sonucu ortaya ¢ikabilen stres faktor-
leridir. Saldaml1 (2000), is yerinde olusan stres kaynaklarinin ve is tatminin; is yiikd, fiziksel degiskenler,
isin statiisii, isin dogurdugu sorumluluk, icra edilen gérevin karmasgikligi, isten dolay: olusan beseri iligkiler,
isin fiziksel ve zihinsel zorluklar1 gibi degiskenlere bagli oldugunu belirtmistir. Hellriegel, John ve Richard
(1992) orgiitsel stres kaynaklariny; is yiikd, is sartlari, rol catismasi ve rol belirsizligi, kariyer gelisimi, orgiitte

kisiler arasu iliskiler, is ve diger roller arasindaki ¢atigma olarak belirlemistir.
2.2. Motivasyon Kavrami

Motivasyon, ¢alisanlarin oérgiitsel amaclar dogrultusunda kendi istekleriyle ilerlemesini saglamaktir (Mac-
donald, Kelly, & Christen, 2019). Motive olmus ¢alisanlarin daha iyi ve daha verimli ¢alistiklar1 géz 6nii-
ne alindiginda motivasyon, is diinyasinda hayati bir 6neme sahiptir (Abyad, 2018). Motivasyon teorileri
(Kapsam ve Siire¢ Teorileri), yoneticilere, ¢calisanlar belli bir davranista bulunmaya iten nedenleri anlama
noktasinda yardimci olmustur (Akgiindiiz, 2013). Calisanlar1 motive eden nedenleri bilmek, isletme lehine
olumlu davranislarin siirekliligini saglayacaktir (Tutar, 2016). Kapsam teorilerinin temelinde bireyi davra-
nisa iten igsel ihtiyaglar yer alirken; siireg teorilerinin temelinde ise digsal faktorler yer almaktadir (Barutgu
& Sezgin, 2012: 91). Bir kisinin bir isi yaparken i¢ten gelen 6diil sonucunda hissettigi giizel duygular ig-
sel motivasyondur (Reece & O’Grady, 1987). Baska bir ifadeyle, digaridan herhangi bir miidahale olmadan
bireylerin iclerinden gelen ihtiyaglar neticesinde aldiklar1 aksiyonlar i¢csel motivasyonlarindan kaynaklan-
maktayken; digsal motivasyon kaynaklari ise kisinin kontrolii disinda gelisen ve disaridaki faktorlerden olu-
san motivasyondur (Yilmaz, 2018). Incelenen konu baglaminda, siireg teorileri 6nemlidir. Bu teorilerin odak
noktasi, bireyleri davranisa yonelten igsel ihtiyaglarin yaninda digsal faktorlerin de bireylerin isteklendiril-
mesi tizerindeki etkilerini saptayarak isletme i¢in olumlu davranissal tekrarlamay saglayabilmektir (Kogel,
2018). Siireg teorileri; davranis sartlandirma (sonugsal sartlanma- edimsel sartlanma) yaklagimi, bekleyis

(beklenti) teorileri, esitlik teorisi ve amag teorisidir.
2.3. Orgiitsel Stres Kaynaklarinin Belirlenmesi

Tuna ve Toplaoglu (1998) yapmis olduklar: ¢aliymada, Ankarada faaliyet gosteren 10 otel isletmesinde ¢ali-

sanlarin stres kaynaklarini 6l¢miislerdir. Yetersiz maas ve maddi kosullar en ¢ok stres yaratan faktor olarak
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belirlenmistir. Diger 6nemli stres yaratan kosullar ise, miisteri ve ast iist iligkileri ile giiriltilii ortamlarin
varlig1 olmustur. Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar tizerinde yapilan arastirmalarda, ¢alisanlarin en
ok stres yaratan faktorlerin orgiitsel politikalar ve orgiitsel iklimden kaynaklandig: tespit edilmistir. Cali-
sanlarin verdikleri cevaplara gore, strese yol maddeler sirasiyla, yetersiz iicret ve maddi kosullar, performans
degerlendirmedeki adaletsizlikler ve is yerinde dedikodunun yaygin olusu maddeleridir (Saldamli, 2000).
Ayrica, calisanlarin stres kaynaklar cinsiyete gore farklilasmaktadir (Sokmen, 2005; Saldamli, 2000; Ozcan
ve digerleri, 2010). Bu sonuca gore asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile stres kaynaklar1 arasinda anlamli bir farklilik
vardr.

Bir bagka ¢alismada, otel isletmelerinde stres yaratan faktorlerin orgiitsel yap: ve politikalardan kaynaklan-
dig1 tespit edilmistir (Wan, 2013). Ayrica, stres durumunda verilen tepkilerin performans ve verimliligi etki-
ledigi ortaya konmustur (Akova & Isik, 2008). Benzer sonuglara ulasan bir diger ¢caligmada, Ege bolgesinde
faaliyet gosteren 4-5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin stres kaynaklarini ortaya koymayi amaglamistir.
Tarama modeli ile yapilan arastirmada, yoneticiler aragtirma kapsaminda tutulmustur. 35 otel isletmesinde,
operasyon departmanlarinda (kat hizmetleri, 6n biiro ve yiyecek igecek) calisan 792 galisana ulagilmigtir.
Elde edilen sonuglara gore, ¢alisanlarda en ¢ok yetersiz maas, ticret dengesizligi, asir1 is yiikii ve ¢aligma
saatlerindeki belirsizlik gibi nedenler strese yaratmaktadir (Aydin, 2004). Otel isletmelerinde orgiitsel stres
kaynaklarinin aragtirildig: bir diger ¢alismada, ¢alisanlarin en ¢ok asir1 is yiiki, gorev dagilimindaki belir-
sizlikler ve ticret yetersizligi gibi orgiitsel politikalardan kaynaklanan faktérlerden dolay: stres yasadiklari
belirlenmistir (Asik, 2005). Hwang, Hyun ve Park (2013), Giiney Korede 288 otel ¢alisani {izerinde yapmis
olduklar1 calismada, is streslerinin, yas, cinsiyet, medeni durum, is yerinde ¢aligma siiresi gibi demogratik
degiskenlere gore anlamli farkliliklar gosterdigini ortaya koymuslardir. Saglik ¢alisanlar: tizerinde yapilan
bir bagka ¢aligmada, egitim diizeyi yiikseldikce ¢alisanlarin stres diizeylerinin yiikseldigi tespit edilmistir
(Atasoy & Yorgun, 2013). Benzer sekilde farkli galismalarda, stresin egitim diizeyine gore farklilastig, yiik-
sek egitim diizeyine sahip caliganlarin daha yiiksek strese sahip oldugu bulgulanmigtir (Bayar & Oztiirk,
2017; Eris & Yiicel, 2018). Literatiirdeki bu bilgiler 1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin medeni durumlari ile stres kaynaklar: arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H3: Otel isletmelerinde on biiro ¢alisanlarinin pozisyonlari ile stres kaynaklar: arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H4: Otel Isletmelerinde én biiro aliganlarinin turizm egitimi alma durumlari ile stres kaynaklar1 arasinda

anlamli bir farklilik vardir.
2.4. Orgiitsel Stres Kaynaklar1 ve Motivasyon

[gili alanyazin incelendiginde, orgiitsel stres kaynaklar1 yiiksek olan ¢alisanlarin motivasyonlarinin diisiik
oldugu (Motowidlo, Packard, & Manning, 1986) ve bu durumun hizmet sunumunu olumsuz etkiledigi go-
rilmiistiir (Varca, 1999). Bu baglamda, daha az stresli olan ¢alisanlarin daha yiiksek motivasyonla galistig1
ve etkili hizmet sundugu ortaya koyulmustur. Olaniyi (2013), Dublinde dort havalimani otelinde yapmis
oldugu caligmada, is stresinin, ¢aliganlarin is motivasyonunu olumsuz yoénde etkiledigini bulgulamistir. Ko-

naklama sektoriinde yapilan bir diger arastirmada, Kysilka ve Csaba (2015), orgiitsel stresinin ¢alisan moti-
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vasyonunu etkileyerek performansi olumsuz etkiledigi sonucuna varmistir. Benzer sonuglarin elde edildigi
bir bagka arastirmada, Muraale ve digerleri (2017) orgiitsel stresinin ¢alisan motivasyonuna etkilerini ortaya
koymay1 amaglamislardir. Malezyada, cesitli sektorlerde caligan 310 katilimciya ulagmiglardir. Orgiitsel stres
kaynaklarinin ¢alisan motivasyonunu diisiirerek ¢alisanlarin performansini etkiledigi ve aralarinda olum-
suz bir iligkinin bulundugu ortaya konulmustur. Saracel, Tagseven ve Necdet (2015) Istanbulda 761 banka
alisani tizerinde yapmis olduklar: ¢alismada, banka ¢alisanlarinin orgiitsel stres kaynaklarinin, is motivas-
yonlari tizerinde anlamli etkileri bulundugunu tespit etmislerdir. Boz, Duran ve Yenilmez (2019) Ankarada
bir aligveris merkezinde, is stresi ile motivasyon arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla 200 ¢alisana ulagmis-
lardir. Aragtirma sonuglarina gore, is stresi ile motivasyon arasinda negatif yonlii iligkiler mevcuttur. Ayrica
is stresinin, i motivasyonunu ve alt boyutlarini negatif yonde etkiledigi ortaya konmustur. Benzer sonuglar,
Uludagin (2019) Ankarada 300 kamu calisan1 {izerinde yaptig1 arastirmada da bulgulanmistir. Saglik sek-
toriinde, 271 hemsire tizerinde yapilan bir alan arastirmasinda, stres faktorleri ile is motivasyonunun tiim
boyutlar1 arasinda negatif iligki tespit edilmistir (Trivellas, Reklitis, & Platis, 2013). Cinde saglik ¢alisanlar
tizerinde yapilan bir diger arastirmada, orgiitsel stresin motivasyonu negatif etkiledigi ortaya konmustur (Li
ve digerleri, 2014). Berhman ve Perreault (1984) ve Sharma ve digerleri (2010) ¢alisanlarin orgiitsel stres
kaynaklarinin, is motivasyonlari ile dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymustur. Literatiirdeki bu bilgiler-

den hareketle asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H5: Otel isletmelerinde 6 biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklarinin ¢alisanlarin motivasyonlari tizerinde et-

kisi vardir.

Hé6: Otel isletmelerinde 6n biiro galisanlarinin stres kaynaklari ile motivasyonlar arasinda negatif yonlii bir

iligki vardir.

3. Yontem
3.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin ¢alisma evreni, Ege bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan 6n biiro personelidir.
Ege bolgesinde yer alan otel isletmeleri, gogunlukla mevsimsel 6zellikte olmalari, uluslararasi zincir otellerin
genis yer tutmasi, 6n biiro departmaninda nitelikli personel ¢alistirma gerekliligi, organizasyon yapilarinin
detaylar1 gibi konularla birbirlerine benzerlik gostermektedirler. Tiirk turizminde 6nemli bir yere konum-
lanan ve otel isletmeleri agisindan zengin bir envantere sahip olan Marmaris il¢esinin, arastirma evrenini
temsil edebilecek bir 6rneklem oldugu varsayilmistir. Aragtirmanin yapildigi Haziran — Ekim 2019 tarihleri
arasinda, 86 adet 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde ¢aligan 6n biiro personeli arastirmanin érneklemini olus-
turmaktadir. {ligkisel tarama modelinde tasarlanan ¢alismanin verileri, 420 én biiro ¢aliganindan kolayda

ornekleme yontemi ile anket kullanilarak elde edilmistir.
3.2. Veri Toplama Arac ve Siireci

Aragtirma verilerini elde etmek icin literatiirden tasarlanan bir anket kullanilmistir. Ankette demografik
sorular ve iki ayr1 6l¢ek yer almaktadir. Anketin ilk boliimii, otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cin-
siyet, yas, medeni durum, gelir durumu, pozisyon, otelcilik sektoriindeki tecriibesi, ayni otel isletmesindeki
galisma siiresi ve turizm egitimi alip almama durumu gibi demografik 6zelliklerini tanimlamaya yoneliktir.
Anketin ikinci boliimiinde Aydin'in (2004) otel ¢alisanlarinin streslerini belirlemek tizere uyarladig: stres

kaynaklar1 dlcegi, tizerinde herhangi bir degisiklik veya diizenleme yapilmadan kullanilmistir. Caligmada,
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orgiitsel stres kaynaklarinin boyutlarini igeren ifadeler, 5’1i dereceleme (1: Cok Az - 5: Cok Fazla) seklinde
olusturulmustur. Stres kaynaklari 6l¢egi 35 ifadeden olusmaktadir. Anketin tiglincii boliimiinde, Giiriin ‘in
(2009) calismasinda kullandig: anket, otel isletmelerinde ¢alisanlara gére uyarlanmistir. Motivasyon arag-
larin1 detayli 6lgmek amaciyla; ast iist ile orgiitsel iletisim diizeyi, ticret sistemi, karar verme siireci, tesvik
ve degerlendirme Sistemlerini iceren motivasyon araglari boyutlarini igeren ifadeler 5’1i Likert dereceleme-
si (1: Kesinlikle Katilmiyorum - 5: Kesinlikle Katiliyorum) seklinde olusturulmustur. Motivasyon araglar1
olgegi toplam 18 ifadeden olugmaktadir. Taslak anket olusturulduktan sonra 50 6n biiro ¢aligani iizerinde
pilot teste tabi tutulmustur. Pilot test sonucunda, herhangi bir degisiklik yapilmamuistir. Kolayda 6érnekleme

yontemiyle, Haziran-Ekim 2019 tarihleri arasinda yiiz yiize temas yontemiyle 420 6n biiro ¢alisani tizerinde

anket uygulanmistir.
3.3. Veri Hazirlama ve Analiz Teknikleri

Uygun olan anket formlarina kodlamalar yapilarak veri girisi yapilmistir. Daha sonra yapilan kayip veri
analizinde, kayip verilerin %0,2 ile %0,9 arasinda oldugu ve kayip verilerin tesadiifen gerceklestigi (Kalayci,
2014) tespit edilmistir. Kayip veri oran1 %2’yi gegmedigi i¢in, kayip veriler ortalama atama yoluyla tamam-

lanmistir (Secer, 2015).

Kay1p veriler tamamlandiktan sonra, ¢ok degiskenli sapan gozlemler iki 6l¢ek i¢in Mahalanobis uzakliklar:
hesaplanmaistir. Boylece, ¢ok degiskenli normallik varsayimi ve normalden sapan ug degerlerin olup olmadi-
g1 kontrol edilmistir. Herhangi bir gozlemin sapan deger olabilmesi i¢in %o1deki t degerinden biiyiik olmas:
gerekmektedir (Kalayci, 2014). Coklu sapan analizi neticesinde, gozlemlerin t dagilimlarinin %o1 anlam dii-
zeyinde kritik t degerinden kiigiik oldugu ve veri setinde u¢ degerlerin yer almadig1 bulgulanmistir (Cokluk,
Sekercioglu, & Biiytikoztiirk, 2012). Coklu sapan analizi ve ¢oklu normal dagilim kontrol edildikten sonra,
¢aligmanin amacina uygun olarak, frekans dagilimi, farklilik analizleri, gegerlilik ve giivenilirlik analizi, ko-

relasyon ve basit regresyon analizleri yapilmistir.

4. Bulgular

Coklu sapan analizi ve ¢oklu normal dagilim analizi yapildiktan sonra diger analizler gerceklestirilmistir.
Oncelikle, anketi yanitlayan én biiro ¢aliganlarinin demografik 6zellikleri tablo 1'de sunulmustur. Katilim-
cilarin; (n=161) %38,3’1 kadindir, (n=259) %61,7’si erkektir. Katilimcilarin; (n=101) %2411 evlidir, (n=319)
%76’s1 bekardir. On biiro ¢alisanlarinin yag araliklar1 incelendiginde; (n=205) %48,8’i 18 ile 25 yas arasinda-
dir, (n=151) %36’s1 26 ile 35 yas arasindadir, (n=50) %11,9’u 36 ile 45 yas arasindadir, (n=12) %2,9’u 46 ile
55 yas arasindadir, (n=2) %0,5’i 56 ile 65 yas arasinda oldugu gortilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi (n=420)

- Gegerli . Gegerli
Cinsiyet N Yiizde Medeni Durum N Yiizde
Kadin 161 38,3 Evli 101 24,0
Erkek 259 61,7 Bekar 319 76,0
Toplam 420 100 Toplam 420 100
Gegerli . Gegerli
Yas N Yiizde Pozisyonunuz N Yiizde
18-25 yas aras1 205 48,8 On biiro midiirii 32 7,6
26-35 yas aras1 151 36,0 On biiro miidiir yard. 17 4,0
36-45 yas aras1 50 11,9 On biiro sefi 43 10,2
46-55 yas arasi 12 2,9 On biiro memuru 206 49,0
56-65 yas arasi 2 0,5 Santral memuru 37 8,8
Uniformali ¢alisan 85 20,2
Toplam 420 100 Toplam 420 100
gl Gegerli . Gegerli
Egitim Durumu N Yiizde Aylik Gelir N Yiizde
Ilkokul 9 2,1 2020 TLden az 34 8,1
Lise 100 23,8 2020 TL-3000TL 295 70,2
On lisans 98 23,3 3001TL-4000TL 62 14,8
Lisans 192 45,7 4001TL-5000TL 18 4,3
Lisansiistii 21 5,0 5001TL ve tizeri 11 2,6
Toplam 420 100 Toplam 420 100
.. L. Gegerli Ayni Isletmede Kag Yildir Gegerli
Sektdr Deneyiminiz N Yiizde Calisiyor sunuz? N Yiizde
1 yildan az 75 17,9 1 yildan az 191 45,5
1-5 yildir 182 43,3 1-5 yildir 178 42,4
6-10 yildir 94 22,4 6-10 yildir 34 8,1
11-15 yildir 35 8,3 11-15 yildir 8 1,9
15 yildan fazla 34 8,1 15 yildan fazla 9 2,1
Toplam 420 100 Toplam 420 100
N Gegerli Yiizde
b Evet 243 57,9
Daha 6nce turizm egitimi
aldiniz mi? Hayir 177 42,1
Toplam 420 100,0

Stres Kaynaklar1 Olgegi ile ilgili yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,942 olarak

hesaplanmistir ve Motivasyon Araglar1 6lgegi ile ilgili yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alp-

ha degeri 0,901 olarak hesaplanmigtir. Her iki 6l¢egin de yiiksek giivenirlige sahip oldugu bulgulanmistir.

Olgeklerin yap1 gegerliliklerini test etmek amaciyla faktor analizinden yararlanilmistir (Cokluk ve digerleri,

2012). Verilerin faktor analizi i¢cin uygunlugunu tespit etmek i¢in Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin 6r-

neklem yeterliligi 6lgiimii kullanilmaktadir. Bartlett testinin anlamli olmas1 (p<.05) ve KMO degerinin 0.6
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ve bu degerden biiyiik olmasi 6lgegin faktor analizine uygun oldugunu géstermektedir (Pallant, 2017). Tablo
2de stres kaynaklari 6lgegine iliskin KMO ve Bartlett’s test bulgular1 yer almaktadir.

Tablo 2: Orgiitsel Stres Kaynaklar1 Olgegine Iliskin KMO ve Bartlett’s Bulgulari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,937
Yaklasik Ki Kare 7033,89

Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 595

p ,000

Barlett testinin sonucuna gore, P degerinin 0,000 ¢ikmasiyla korelasyon matrisinde degiskenler arasinda
yiiksek korelasyon oldugu anlagilmistir. KMO degeri 6rneklem yeterliligi ol¢iitii ile gozlenen korelasyon
katsayilar1 biytikligi ile kismi korelasyon katsayilarinin biytikliigiini karsilastirilacaktir. KMO oraninin
0,5 iizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak i¢in o kadar
iyidir. Stres kaynaklarinin KMO degeri 0,937dir ve oldukga yiiksek oldugu i¢in stres kaynaklar1 6lcegi faktor

analizine uygundur.

Tablo 3: Motivasyon Araglari Olcegine Iliskin KMO ve Bartlett’s Bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iitii ,919
Yaklagik Ki Kare 3086,32
Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 153
p 0,000

Barlett kiiresellik testi sonuglari incelendiginde ki-kare (X* (253)=3086.32; p<0.01) degerinin anlamli oldu-
gunu gostermektedir. KMO oraninin 0,5 iizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiiksek olursa veri seti
faktor analizi yapmak i¢in o kadar iyidir. Motivasyon araglar1 6l¢eginin KMO degeri 0,919dur ve oldukga

yiiksek oldugu i¢in Motivasyon araglar1 6l¢egi faktor analizine uygundur.

Agagida tablo 4’te Stres Kaynaklar1 Olgegine iliskin faktor analizi sonuglari ve tablo 5’te Motivasyon Aragclari
Olgegine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir. Faktor analizi yapilirken egskékenliligin 0,500 olma-
sina, bir maddenin bir faktore boyutlanabilmesi i¢in en az 0,400 diizeyinde yiike sahip olmasina ve varimax
(dikey dondiirme) tekniginin uygulanmasina karar verilmistir. Bir madde birden fazla faktore yiik verdigi
durumda, madde yiikleri arasindaki farkin en az 0,100 olmasina dikkat edilmistir (Biiytikoztiirk, 2018).
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Tablo 4: Stres Kaynaklar1 Ol¢egine Iligkin Faktor Analizi Sonuglari
Faktorler Faktor  Ozdeger Agiklanan Ortalama Standart
Yiikii Varyans Sapma
Faktor 1:” Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan 5,107 14,592
Stres Kaynaklar1”
“Yetersiz maas ve iicret dengesizligi” 0,553 3,23 1,22
“Yetki ve Sorumluluklarda uyumsuzluk” 0,585 2,69 1,24
“Sik sik isletme iginde yer degistirme” 0,640 1,86 1,14
“Gorevle ilgili sorumluluklarm agik olmamasi” 0,718 2,33 1,25
“Birbiriyle celisen iki isi birden yapmak” 0,712 2,45 1,36
“Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik” 0,404 2,70 1,44
Faktor 2: “Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres 5,012 14,319
Kaynaklar1”
“Yeteneklerin kullamilamadig: bir béliimde ¢alisma” 0,582 2,30 1,28
“Karar verme icin yeterli yetkiye sahip olamama” 0,524 2,66 1,27
“Orgﬁt i¢i haberlesmenin zayif olusu” 0,495 2,59 1,34
“Kararlara katilamama” 0,556 2,50 1,26
“Gorev dagilimindaki adaletsizlik” 0,415 2,59 1,36
Faktor 3: “Is Ortamindaki Fiziksel Sartlardan 3,852 11,005
Kaynaklanan Stres Kaynaklar1”
“Cok giiriiltiilii calisma ortami” 0,460 2,39 1,28
“Istklandirma yetersizligi” 0,632 1,71 1,01
“Gerekli arag-gereg eksikligi” 0,676 2,21 1,21
“Iste tehlikenin varlig” 0,737 1,74 1,07
Faktor 4: “Isin Yapasi Tle Tlgili Stres Kaynaklars” 2,915 8,329
“Isin siirekli goz oniinde yapilmasi” 0,520 2,31 1,35
“Yaptigimiz isin asirt monoton olusu” 0,415 2,35 1,34
Agir1 is yiikii” 0,556 2,77 1,37
“Miisteri memnuniyetsizligi ve sikdyet edilme korkusu” 0,687 2,65 1,32
“Vardiyal ¢alisma diizeni” 0,664 2,46 1,35
“Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu” 0,556 2,14 1,23
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Faktor 5: “Orgiitte Kisilerarasi Iliskilerden 1,833 5,238

Kaynaklanan Stres Kaynaklar1”

“Ast-iist iliskilerinde sorun yasanmast” 0,647 2,35 1,31
“Calisanlar arasinda agiri rekabetin olmast” 0,709 2,14 1,22
“Calisanlar arasinda ¢atismanin yasanmasi” 0,786 2,39 1,40
“Is arkadaslarmmn diismanca davranmast” 0,803 2,25 1,40
“Hak edilen ilgi, sevgi ve taktir gorememe” 0,722 2,52 1,42
“Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek 0,723 2,39 1,38
alamama”

“Is yerinde dedikodunun yaygin olusu” 0,543 3,21 1,48
“Is arkadaslar: ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize 0,406 1,39 0,89
ugrama”

Tablo 4 incelendiginde; Stres Kaynaklar1 6lgegine yapilan faktor analizi sonuglarinin, Saldamli (2000) ve
Aydin'in (2004) 35 maddelik 6lgeginde oldugu gibi bes faktorlii yapiy: destekledigi goriilmektedir. Boyutlar,
literatiirdeki yer aldigi sekliyle isimlendirilmistir. Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktérii icerisin-
de yer alan 16. madde “agir1 disiplinli ¢alisma ortamr’, rgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri boyutu
iginde yer alan 19. madde “ayni anda birden fazla amire sorumlu olma’, is ortamindaki fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres kaynaklar: boyutunda yer alan 23. madde “sicak veya soguk calisma ortamu ”ile isin ya-
pust ile ilgili stres kaynaklar1 boyutu igerisinde yer alan 28, 29, 30 numarali maddeler: “is yerine ulasimdaki
zorluklar”, “islerin ¢ok kisa siirede bitirilme baskisr’”, “caligma saatlerindeki belirsizlik” ilgisiz boyutlar altina
boyutlandig: i¢in analizden ¢ikarilmistir. Sonuglar, stres kaynaklarini agiklayan 29 maddenin bes faktor al-
tinda bir araya geldigini ve varyanslarin sirastyla %14,592, %14,319, %11,005, %8,329 ve %5,238 oldugunu
ve 0zdegerin 1’in iizerinde oldugu belirlenmistir. Bu degerlere gore bes boyut toplam varyansin %54’iini

acikladigini gostermektedir.
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Tablo 5: Motivasyon Araglar1 Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar
Faktorler Faktor Ozdeger  Agiklanan  Ortalama SS
Yiikii Varyans
Faktor 1: Ast Ust ile Orgiitsel Iletisim Diizeyi 3,977 22,094
Bagli oldugum yonetici ile iliskilerim 0,731 3,79 1,31
motivasyonumu etkiliyor.
Sikéayet ve onerilerime zamaninda islem yapiliyor. 0,647 3,26 1,16
Otel i¢i haberlesme ve iletisim ag1 yeterince iyi 0,584 3,27 1,13
isliyor.
Orgiit icinde karsilikli sevgi ve saygiya dayaliiliski 0,647 3,53 1,12
diizeyi hakim.
Faktor 2: Ucret Sistemi 2,889 16,048
Yaptigim is karsiliginda aldigim ticreti yeterli 0,837 2,61 1,19
buluyorum.
Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan 6demelerin 0,828 2,68 1,16
yeterli oldugunu diisiiniiyorum
Faktor 3: Karar Verme Siireci 2,114 11,746
Gerektiginde inisiyatif kullanip aldigim kararlari 0,607 3,36 1,07
uygulayabiliyorum.
Otel igerisindeki yetki ve sorumluluk dagilimindan 0,643 3,15 1,09
memnunum.
Yaptigim is itibariyle aldigim kidemden ve terfiden 0,733 3,13 1,14
memnunum.
Faktor 4: Tesvik ve Degerlendirme Sistemi 1,904 10,575
Yeterli izin ve tatil durumu imkéni yeterince 0,703 3,34 1,30
sunuluyor.
Is arkadaslarimla uyumlu bir sekilde caligryorum 0,625 3,71 1,08
Meslegimdeki Sosyal ve saglik hizmetlerini yeterli 0,735 3,43 1,13
buluyorum.
Is yerinde normalden fazla galigtirilmryorum. 0,745 3,37 1,29
Orgiitteki, tiim gorev tanimlarinin agik olarak 0,528 3,32 1,13

belirlendigini diisiiniiyorum

Tablo 5 incelendiginde; Motivasyon Araglar1 6lcegine yapilan faktor analizi sonuglarinin teorik yapry: (Gii-

riin,2009) destekledigi goriilmektedir. Tesvik ve degerlendirme sistemi boyutu igerisinde yer alan 54. madde

“uygulanan 6diil ve ceza sistemini uygun buluyorum’, 55. madde “degerlendirme ve terfi sisteminin objek-

tif yapildigini diisintiyorum”, 56. madde “calisanlarin takdir edilmesinden duyulan basar1 hissinden dolay1

daha ¢ok caligmak istiyorum”, 62. madde “is basarisini etkileyecek egitim ve basar1 imkanlarindan yarar-

lanabiliyorum” maddeleri birden fazla faktore yiik verdikleri i¢in analizden ¢ikarilmistir. Boyutlar, teorik

yapida yer aldig: gibi isimlendirilmistir. Yapilan Varimax rotasyon analizi sonucunda varyanslarin sirasiyla
%22,094, %16,048, %11,746 ve %10,575 oldugu ve 6zdegerin 1’in lizerinde oldugu belirlenmistir. Bu deger-
lere gore, dort faktor toplam varyansin %60,464 ‘Uinii agiklamaktadir.

On biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarinin demografik 6zelliklerine gore farklilik incelemesi tablo 7'de su-

nulmugtur.
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Tablo 6: Stres Kaynaklari ile Demografik Degiskenlerin Farklilik Incelemesi

Kategori n Ortalama Standart Median T?St . P
Sapma degeri

Kadin 161 2,37 0,84 2,32

Cinsiyet
Erkek 259 2,36 0,75 2,32 0,222 0,825
Evli 101 2,19 0,75 2,21

Medeni d 2219 0100

edentdurum — pekar 319 2,42 0,78 2,39 :

Evet 243 2,42 0,78 2,43

Turizm Egitimi

1,797 *0,043*

Aldumz mi? Hayr 177 2,28 0,78 2,25

On biiro Miidiirii 32 2,13 0,84 1,84

On biiro Mudiir 17 222 0.66 225

Yardimecist

On biiro Sefi 43 2,37 0,67 2,32

0,175

On biiro Memuru 206 2,33 0,81 2,30 6,350
Pozisyon Santral Memuru 37 2,60 0,82 2,43

Uniformali Caligan 85 2,44 0,72 2,57

Hayir 177 2,28 0,78 2,25
“Bagimsiz Orneklem T-Testi "Kuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Cinsiyete gore, stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmamistir (p=0,825;
p>0,05). Bu durumda, “H1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile stres kaynaklar: arasinda
anlamly bir farklilik vardir” hipotezi desteklenmemistir. Farkl: cinsiyetlere sahip ¢alisanlarin stres kaynaklar:
yaklagimlar1 arasinda farklilik yoktur. Medeni duruma gore, stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Bu durumda, “H2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisan-
larimin medeni durumlari ile stres kaynaklari arasinda anlaml bir farklilik vardir” hipotezi desteklenmistir.
Farkli medeni durumlarina sahip ¢alisanlarin stres kaynaklar1 yaklagimlar: arasinda farklilik vardir. Evli
calisanlarin, stres kaynaklar1 puani bekar ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Calisanlarin
isyerindeki pozisyonlarina gore stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunma-
mistir (p=0,175; p>0,05). “H3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarimin pozisyonlari ile stres kaynaklar:
arasinda anlaml bir farkhilik vardir”hipotezi desteklenmemistir. Turizm egitimi alma durumuna gore stres
kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,043; p<0,05). Turizm egitimi
alan ¢alisanlar ile almayan calisanlarin stres kaynaklar: yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Turizm egitimi
alan ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puani, turizm egitimi almayan ¢aliganlarin stres puanindan fazladir. “H4:
Otel Isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarimin turizm egitimi alma durumlari ile stres kaynaklari arasinda anlaml

bir farkhilik vardir” hipotezi desteklenmistir.

Otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitsel stres kaynaklarinin 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyon-

lar1 izerindeki etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile arastirilmistir. Sonuglar tablo 7'de gosterilmistir.
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Tablo 7: Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t p R> ANOVA Durbin Watson
Sabit 4.198 0.106 39.776 0.00 =

Motivasyon 0,173 F 88’79*3 1.616
Stres Kaynaklari -0.395  0.042 -9.423 0.00 p=0.00

On biiro ¢aliganlarinin érgiitsel stres kaynaklarinin 6n biiro ¢aliganlarinin motivasyonlar: iizerindeki etki-
sine iliskin gergeklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugunu goriilmektedir (F=88,793;

p<0.001). S6z konusu basit dogrusal regresyon modeli agsagidaki esitlikte gosterilmistir.
Motivasyon = 4,193- 0.395streskaynagi (Esitlik 1)

Esitlik 1'e gore stres kaynagi bir birim arttiginda motivasyon 0.39 birim azalacaktir. Analiz sonuglarina
gore, Tablo 7deki diizeltilmis R* degeri (R*=0,173)dir. Buna gore otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlari-
nin motivasyonlari tizerindeki %17,3’liik degisime 6n biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarinin neden oldugu
anlagilmaktadir. Bu degere gore, otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlarindaki %17’lik
degisimin/varyansin 6n biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarina bagli oldugu gériilmektedir. Bir diger ifadey-
le, motivasyon degiskeni varyansinin %17,3’i stres kaynaklar1 ile agiklanmaktadir. Bu durumda; H5: Otel
isletmelerinde on biiro ¢alisanlarimin stres kaynaklarimin ¢alisanlarin motivasyonlari iizerinde etkisi vardir.
Hipotezi desteklenmistir. Degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda ise beta katsayis1 olan - 0.395 degeri,
otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklar ile motivasyonlar: arasinda negatif yonlii ve orta
siddetli bir iliskinin olduguna isaret etmektedir. Buna gore, arastirmanin “H6: Otel isletmelerinde on biiro
calisanlarimin stres kaynaklari ile motivasyonlar: arasinda negatif yonlii bir iliski vardir” seklindeki hipotezi
desteklenmektedir. Modelde bulunan degiskenler arasinda otokorelasyon olup olmadig1 Durbin Watson ile
incelenmektedir. Elde edilen test degerinin 1,5 ile 2,5 araliginda olmas: gerekmektedir. (Albayrak, 2006).
Tablo 7de goriilecegi gibi analiz sonucuna goére Durbin Watson degeri 1,616 ile istenilen aralikta yer almak-
tadir.

Asagida, Tablo 8de stres kaynaklari ile motivasyon arasindaki iliski incelenmistir. Stres kaynaklar1 ile mo-
tivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir korelasyon (iligki) saptanmistir. On biiro ¢aligan-
larinin motivasyonlar: arttik¢a stres kaynaklar1 azalmaktadir ya da 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari

azaldikea stres kaynaklar1 artmaktadir.

Tablo 8: Orgiitsel Stres Kaynaklari ile Motivasyon Araglar1 Arasindaki Korelasyon Tablosu

Stres kaynaklar1 ~ Motivasyon araglar1 6l¢egi

Stres kaynaklar1 Pearson Korelasyon Katsayisi 1 -0,416

Motivasyon araglar1 6lcegi  Pearson Korelasyon Katsayisi -0,416 1

5. Sonug ve Oneriler

Calisan istihdaminin yogun olarak gerceklestigi, hizmete dayali otel isletmelerinde ¢alisanlarin psikolojik
ve fizyolojik durumlarini hizmet kalitesini etkilemektedir. Ozellikle, yiyecek-icecek departmani, én biiro
departmani gibi misafirle etkilesimin st diizey oldugu departmanlarda, misafir memnuniyetin arttirilma-
sinda ¢alisanlarin rolii bityiiktiir (Kendir, 2020). Bu etkilesim sirasinda, misafirlerin beklentileri, yonetici-
lerin performans talebi isi stresli hale getirebilmektedir (Kokt ve digerleri, 2015). Misafir memnuniyetinin

istenilen diizeyde gerceklesmesi ¢alisanlar tizerinde stres yaratan durumlarin belirlenmesi gerekmektedir.
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Dort ve bes yildizli otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklarini belirlemek i¢in Marmaris’te
iliskisel tarama modeli ile gergeklestirilen bu arastirmaya 420 6n biiro ¢aligan: katilmistir. Katilimcilarin
gogunun erkek (%61,7) ve bekar (%76) oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, otel isletmelerinde ¢alisanlar tize-
rine yapilan diger ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Oztiirk, 2005; Akova & Isik, 2008; Aydin & Cavus,
2017). On biiro ¢aliganlarinin yaglar1 incelendiginde, %48’inin 18-25 yas araliginda oldugu tespit edilmistir.
Egitim diizeyleri ele alindiginda, lisans mezunlar1 6n biiro ¢alisanlarinin %45’ini olusturmaktadir. Dolayi-
siyla otel isletmelerinin kadro yapisinin dinamik ve geng oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, 6n biiro ¢ali-
sanlarinin biiytik cogunlugunun lisans mezunu olmasi, 6n biiroda ¢alisanlarinin nitelikli olma gerekliligini

gozler 6niine sermektedir.

Otel isletmelerinde 6n biiro personeli tizerinde en ¢ok stres yaratan durumlar, orgiitsel politikalardan kay-
naklanan stres kaynaklar1 boyutu altinda yer alan “yetersiz maas ve ticret dengesizligi’, “yetki ve sorumluluk-
larda uyumsuzluk” maddeleri ile 6rgiitte kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres kaynaklar1 boyutu altinda
yer alan, “is yerinde dedikodunun yaygin olusu” maddeleridir. Bu sonuglar, literatiirdeki diger ¢alismalarla
benzerlik gostermektedir (Aydin, 2004; Saldamli, 2000). Demografik 6zelliklere gore stres kaynaklar: ince-
lendiginde, dikkat ceken sonuglara ulagilmistir. On biiro ¢aliganlarinin medeni duruma gore, stres kaynak-
lar1 arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir farklilik bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Evli ¢calisanlarin stres
kaynaklar1 puani, bekar ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Evli ¢alisanlarin is ortamindan
kaynaklanan stres faktorlerinden bekar ¢alisanlara gore daha az etkilenmelerinin nedeni aile yasaminda elde
edilen farkli kazanimlar olabilir. Cinsiyete gore, stres faktorleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamigtir

(p=0,825; p>0,05). Bu sonug, Sokmen’in (2005) otel isletmelerinde yaptig1 ¢calismanin tersi yoniindedir.

Otel isletmelerinde 6n biiro galiganlarinin stres kaynaklarinin motivasyonlari iizerindeki etkiyi arastirmak
iin basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore; 6n biiro ¢aliganlarinin stres
kaynaklarinin motivasyonlari iizerinde etkisi oldugu kabul edilmistir. Otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisan-
larinin motivasyonlar: iizerindeki %17,3’liik degisime 6n biiro galisanlarinin stresten kaynaklarinin neden
oldugu anlagilmaktadir. Bu durum literatiirdeki birgok ¢alismayi destekler niteliktedir (Canik, 2016; Giiriin,
2009; Oflas, 2018; Neguyen & Trinh, 2017). Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek i¢in korelasyon analizi
yapilmistir. Buna gore, Stres kaynaklari ile motivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir ko-
relasyon (iligki) saptanmugtir. On biiro ¢aliganlarinin motivasyonlari arttikea stres kaynaklari azalmaktadir
ya da 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari azaldikca stres kaynaklari artmaktadir. Bu durum, literatiirdeki

diger ¢alismalarla desteklenmektedir (Trivellas ve digerleri, 2013; Li ve digerleri, 2014).

Mutlu bir ¢alisanin, mutlu misafir anlamina geldigi otel isletmelerinde, ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi
otel isletmelerinin bagarisin1 dogrudan etkileyecektir. Otel isletmelerinin basarili olmasi iilke ekonomisine
de katki saglayacaktir. Bu baglamda, 6n biiro ¢aliganlarinin yiiksek motivasyon ile ¢aligmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin isletmeden beklentilerinin tam olarak karsilanmasi, ¢alisanlarin mo-
tivasyon diizeylerinde artis1 saglayacak ve hizmet kalitesini yiikselecektir. Bu nedenle, orgiitsel diizeyde ¢a-
lisanlarin streslerinin azaltilmasi yoniinde diizenlemeler yapilmalidir. Son olarak, gelecekte yapilacak ¢alis-
malarda nitel yontemler kullanilarak konaklama igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlari tizerinde derinlemesine
arastirmalar yapilabilir. Ayrica, otel isletmelerinde misafirle yiiz yiize iletisim halinde olan diger operasyon
departmanlar1 da (yiyecek-icecek, kat hizmetleri, teknik servis vb.) arastirmaya dahil edilerek ¢alismanin

kapsami genisletilebilir.
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Extended Summary

The Effects of Organizational Stressors on Motivation of Front Office Employees in Hotel
Establishments

Y. Cagr1 TURKSEVEN', Zehra EGE

The effort to adapt today’s challenging living conditions and changes both of our social life and business life
have revealed the concept of stres which is defined as “disease of our age”. Stress is a concept that puts the
individual under pressure in the business world and has effects on performance and motivation (Gimiistekin
& Giiltekin, 2009; Schuler, 1980). Stress affects the persons who are working in the service businesses. The
tourism industry is one of the most important service industries. That is why stres affects the persons who
are working in the hotels very closely. There are some thing that brings the human factor to the fore. Such
as; the limited use of technology and automation. The front office department and front office employees,
with whom it is in constant communication, have an important place in hotel businesses. The high morale
of the employees in the front office department, where one-on-one interaction with the guest is intense, and
their feeling of spiritual comfort will positively reflect on the quality of the product whis is being produced.
Success in hotel businesses is closely related to the quality and quality of the service thah is being provided
to the guests. A guest who receives quality service can choose the same establishment for his next stay and
can give advice to his immediate surroundings. Thus, the competitiveness of the hotel business with its

environment will increase and it will continue to exist.

Motivation is to benefit from the knowledge and experience of the employees at the highest level and to
create the necessary conditions in order to ensure that they work in line with the objectives of the hotels
(Karakaya & Ay, 2007: 55). The level of motivation of the employees in the hotel establishments is reflected
in the service quality for sure. This has a positive or negative effects on guests. The motivations of the front
office employees, who are the center of the first communication with the guests, have great importance
in terms of guest satisfaction. Increasing the motivation and productivity of front office employees in the
hotels can only be achieved by determining their sources of stres and taking measures against them. The
factors that cause stress stand as an obstacle in front of hotel businesses trying to reach their goals. (Akova &
Isik, 2008: 18). It is not possible to say that a front office employee who has many sources of stress has high
motivation. Hotel businesses, like other businesses, carry out their activities in order to make a profit. At
the point, the most important thing is to achieve high guest satisfaction. Managers who are responsible for
achieving the goals of the hotel business can increase the motivation levels of the employees by reducing the
stress factors that have negative effects on the employees. Thus, the continuity of the positive behaviors of
the employees whose motivation is increased can be ensured. Front office employees with high motivation

levels will be least affected by negative situations that cause stres.

The main purpose of this paper is to determine front oftice emloyees’ organisational stres factors and investi-
gate the effect of organisational stress factors on their motivation in hotel establishments. Also, the relations-

hip between organizational stress and motivation, whether organizational stress factors differ according to
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demographic data, have been determined sub-objectives of this research. The data of this research has been
collected from 420 front office employees who is working four and five star hotels, by using convenience
sampling technique with the help of a survey that is adapted from the literature between June and October
2019. The surveys were filled by front office employees with face to face technique. The data which’s obta-
ined, in addition to descriptive statistics, were analyzed with parametric tests such as factor and variance
analysis, independent sample t-test, correlation and regression analysis and non-parametric Kruskal Wallis
test. As a result of the study, it was found that there was a negative relationship between organizational stress
and motivation; moreover it has been found that organizational stress factors of front office emloyees has an
impact to motivation in hotel establishments. The most stressful factors were found to be stress factors ari-

sing from organizational policies and stress factors arising from interpersonal relations in the organization.

In hotel businesses where a happy employee means a happy guest, ensuring employee satisfaction will di-
rectly affect the success of hotel businesses. Success of hotel businesses will also contribute to the country’s
economy. In this context, it is of great importance that front office employees work with high motivation.
Therefore, meeting the expectations of the employees from the business will increase the motivation levels
of the employees and increase the service quality. For that reason, arrangements should be made to reduce

the stress of employees at the organizational level.





