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OZET
Kiiresellesme ile ortaya ¢ikan hizli gelismeler, isletme yéneticileri ve ¢alisanlart tizerinde
baski unsuru yaratmakta, bu durum farkly nitelik ve siddetle ilgili kesimleri etkilemektedir.
Sadece ¢alisanlar degil, ayni zamanda isletmeler iizerinde de onemli olumsuzluklar yaratan
bu durum stres olarak tanimlanmaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci i ya da isyeri ile ilgili
karsilasilan stres faktorlerine iliskin seyahat acentesi ¢alisanlarinin  diisiince ve
algilamalarimi belirlemektir. Boylece seyahat acentesi yonetici ve c¢alisanlari icin sorun
olusturan stres faktorleri ve bunlarin énem dereceleri belirlenebilmektedir. Bunun igin ¢ok
boyutlu bir anket formu gelistirilerek Istanbul’da bulunan 78 A grubu seyahat acentesi
calisanlarina uygulanmistir. Toplam 533 c¢alisan anket doldurmus ve bunlardan 520’si
degerlendirilmeye uygun bulunmugstur. Bu c¢alisma bir ornek olay incelemesi olarak da
tammlanabilir. Istatistiksel analizlerinin sonucunda katiimcilarin en ¢ok yakindiklar: stres
kaynaklart olarak bos zaman yetersizligi, diizensiz ¢alisma donemleri ve esnek olmayan
calisma saatleri bulunmugstur. Yas, cinsiyet ve egitim diizeyi gibi bagimsiz degiskenler dikkate
alinarak yapilan Varyans Analizi (ANOVA) ve t-testi analizlerinde ise ¢alisanlarin ozellikle
“hangi igin nasil yapilacag1” konusundaki diistince ve algilamalarinda anlamh farkliliklarin
oldugu saptanmuistir.
Anahtar Kelimeler: Stres, Is Stresi, Stres Yonetimi, Stres Kaynaklart.

AN INVESTIGATION ON THE OPINIONS AND THE PERCEPTIONS OF TRAVEL
AGENCY EMPLOYEES ABOUT JOB STRESS FACTORS

ABSTRACT

Because of the developments accompanied with the globalization the systems of companies
have been affected and this fact has put pressure on managers and employees. The factor that
has influenced negatively on either workers and companies, has been explained as “stress”.
The main aim of this study is to determine the opinions and perceptions of travel agency
employees about stress factors in the job and the workplace. Thus, the stress factors and their
significance levels that create problems for both managers and employees can be determined.
A multi-dimensional opinion questionnaire has been developed and has been applied to the
managers and workers of 78 A group travel agencies located in Istanbul. Questionnaire has
been applied 533 managers and employees and 520 of them had been taken into
consideration evaluation, which can define this study as an investigation of a case study. As
a result of the statistical analysis of the questionnaire, the inadequacy of free time, inflexible
working hours, unregular working periods have been determined as the most important stress
factors. The results of t-test and Analysis of Variance (ANOVA) show that there are
differences in the workers opinions about “what is to be done” and “how is to be done” in
terms of age, sex, education and so on.
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1. GIRIS

Son yillarda kiiresellesme akiminin hiz kazanmasiyla birlikte artan rekabet olgusu, bazi
isletmeleri kii¢iilmeye, ulusal ya da uluslararas1 sirket evlilikleri yapmaya ve kapanmaya
kadar varan farkli sonuglara yoneltmektedir. Bu durum yonetici ve ¢alisanlar1 yeni ¢alisma
sistemleri igerisinde bulunmaya, farkli ekip igerisinde ¢alismaya, yeni teknolojileri
O0grenmeye ve bazen de isten c¢ikmaya kadar uzanan birtakim sorunlarla karsi karsiya
birakabilmektedir. Bu durum yasanilan mevcut stresin siddetini de artirmaktadir. Teknolojinin
geligsmesi, niifusun artmasi, ekonomik yapinin degismesi ve eslerin birlikte caligmasi gibi
faktorler de eklendiginde isletme yonetici ve calisanlar1 iizerinde var olan sikinti ve
endiselerde belirgin artiglar oldugu dikkat ¢ekmektedir. Genel olarak stres kavramiyla
tanimlanan bu durum isletmelere, isten ayrilma, yeni alinan personeli egitme, lretim
diistikliigi, verimsizlik ve isgiinii kaybi gibi 6nemli maliyetler yiiklemektedir.

Sanayi iilkelerinde 1970’11 yillardan bu yana isyerlerindeki stres hizla artmaktadir. Fransa’da
calisanlarin % 72’sinin stres konusunda sikdyetci olduklar1 ortaya ¢ikmustir (85). Ozellikle
son yirmi yilda kendisini yiiksek stres altinda hissettigini belirten calisanlarin orani hizla
artmistir (39, 32, 60, 65, 79, 86). Diinya Saghk Orgiitii’niin (2001) 2020 yili igin yaptig1
tahminine gore psikolojik rahatsizliklarin kalp hastaliklarindan sonra isi engelleyen en dnemli
sorun olacag belirtilmektedir. Uluslararas1 Is Orgiitii (ILO); Finlandiya, Almanya, Polonya,
Ingiltere ve Amerika’da psikolojik sorunlarin hizla arttigin1 ve bu iilkelerde her on ¢alisandan
birinin depresyon, siiphecilik ve stres gibi rahatsizliklara maruz kaldigin1 ve bu durumun ise
gelmeme ile isi birakma gibi sonuglara neden oldugunu vurgulamaktadir (76).

DiMartino’nun (23) ¢aligmasinda vurguladigi gibi literatiirde stres kavramina iligskin farkli
aragtirmacilar tarafindan ¢ok sayida tanim denemesi yapilmistir. Cox (20) stresin son yillarda
daha farkli ifadelerle ve bireyi iceren interaktif psikolojik yontemler ile siibjektif konular1 ele
alacak bi¢imde tanimlanmaya basladigini belirtmektedir. Genel bir yaklagimla stres; taleplerin
¢ok olmasindan etkilenen ve zamana gore olusum gosteren c¢ok yonli (17), degisken
sonuglarin bir izi veya gostergesi (75), eylem ya da durumun Kkisi lizerinde yarattigi fiziksel
veya psikolojik zorlanma (9) ve ¢evreden gelen taleplerin ¢alisanin kapasitesini ve kaynagini
astig1 durumlarda ortaya c¢ikan bireysel hareketlerin (72, 46, 28) bir sonucu ve biitiinliigi
koruma ve esas duruma donmek i¢in ¢aba harcama bigimindeki etki (4) olarak tanimlanabilir.
Genel goriislerin aksine, stres hos ya da hos olmayan durumlarla ilgilidir ve sadece
¢Oziimlenemedigi zaman sorun haline gelmektedir. Boyle bir durumla karsilasan calisan
orgiitlenememekte, oryantasyon saglayamamakta, miicadele edememekte ve saglik sorunlari
yasamaya baglamaktadir (29). Levi ve Lunde-Jense’nin (49) calismasinda Avrupa Birligi
iilkelerinde calisanlarin %28’inin islerinde stres yasadigi belirtilmektedir. Tiirkiye’de 300
calisanla yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore, ¢alisanlarin % 48’1 yaptiklar1 isi stresli
bulduklar1 ve bu durumun sagliklarini olumsuz etkiledigini, % 31’1 ise bu durumdan kismen
olumsuz etkilendiklerini belirtmektedir (57).

Is stresi ise; is beklentilerinin ¢alisanin kapasitesi, ihtiyaclar1 ya da kaynaklartyla uyusmadig
zamanda ortaya c¢ikan zararh fiziksel ve duygusal tepki (70) olup ¢alisanlar ile cevresi
arasindaki etkilesimi igeren (47) ve bir¢ok elestirmen tarafindan yonetimin karsilastigi bir
sonug olarak gdosterilen (66) birey ve ¢evresi arasindaki uyusmazlik olarak tanimlanmaktadir
(36). Bir diger tanima gore is stresi; is cevresinde genellikle calisanin habersiz oldugu
unsurlarin yarattig1 incinebilir duruma karsi verilen duygusal, akli ve davranissal tepkidir
(83). Is stresi, is etkinliginin azalmasi, personel devir hizinin artmas1 ve kotii saglik
durumlarini igeren olumsuz sonuglarla ilgili (2) bir kavramdir. s stresi sik olarak basa ¢ikma
miicadelesi ile ayn1 anlamda kullanmaktadir. Oysa basa ¢ikma, psikolojik ve fiziksel enerji
saglayarak, yeni beceriler 6grenmeye yonlendirmektedir (11, 42, 48, 54, 67). Is stresi bir
bakima Orgiitsel performansin belirgin bir goriintlisiidiir ve is basarisinda tstii kapali bir
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Ooneme sahiptir. Bir¢cok caligsmada stresin yiiksek oranda ¢alisanin ise devamsizligina, diistik is
performansi ve diisiik is tatminine yol actig1 iizerinde durulmustur (50). Is stresi kaynaklar
calisanlarin bir kismi iizerinde is ya da orgiitle ilgili tepki duyulan zaman baskisi, is
yogunlugu ve ¢aligma ortami gibi kosullar olarak aciklanmaktadir (14).

Literatiirde daha ¢ok saglik bilimleri agisindan ele alinan stres ve stres yonetimi kavramlari
ozellikle son otuz yildir isletme alaninda da kullanilmaya baslanmis ve konuya iliskin ¢ok
sayida aragtirma yapilmistir. Bunlar; orgiitsel stresle miicadele (5, 6, 10, 22, 31, 40, 43, 77),
stresin i lizerindeki olumsuz etkileri (8, 13, 26, 52), orgiitsel stres kaynaklar1 (2, 38, 53),
kariyer ve stres iliskisi (66), aile ve is catigmalar1 (41), is ve bos zaman ¢atismalar1 (88) gibi
konular iizerinde yogunlagsmaktadir. Turizm sektoriinde yoneticilerin ve personelin
yasadiklari is stresiyle ilgili calismalarin sayisi ise oldukc¢a siirl sayidadir (89, 45, 7).

Bu calisma ise, turizm sektorii g¢alisanlarinin stres kaynaklarina iligkin diisiince ve
algilamalarm belirlemek amaciyla yapilmistir. Bunun igin istanbul'da faaliyet gdsteren 78 A
grubu seyahat acentesindeki 520 yonetici ve personel ile yiiz yiize yapilan bir anket ¢caligmasi
ile calisanlarin karsilastiklar: stres kaynaklart ve onem dereceleri belirlenmeye calisilmistir.
Calisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde stres, stres kaynaklari, stresin
etkileri ve stresle miicadeleyle ilgili literatiir taramasi yapilarak teorik ¢ati olusturulmustur.
Ikinci boliimde daha 6nce yapilan benzer calismalarn 6nemli sonuglarina yer verilmistir.
Uciincii béliimde, ¢alismanim amaci ve ydntemi anlatilmaktadir.

2. IS STRESININ KAYNAKLARI, ETKILERI VE IS STRESIYLE MUCADELE
YONTEMLERI

Is cevrelerinde siiflandirilabilen ¢ok sayida stres kaynagi bulunmaktadir. Isle ilgili esas olan
faktorler, kotii calisma kosullari, asir1 ya da az isyiikleri, zaman baskisi, fiziksel tehlikeler ve
calisma donemleridir (18). Ayrica ¢alisanlarin o6rgiit icerisindeki roliiyle ilgili rol gatismasi,
rol belirsizligi, diger calisanlar ve yoneticiler ile iligskilerden kaynaklanan is giivenligi
eksikligi ve kariyer gelisim firsatlar1 ile ilgili tatminsizlikler de stres kaynaklari olarak
bilinmektedir. Bunlara ek olarak orgiitiin yapis1 da bir stres kaynagi olabilir. Hiyerarsik yapi,
ist-ast iliskileri, davranigsal sinirlamalar ve karar vermede s6z sahibi olamama gibi nedenler
orgiitle baglantili olarak stres yaratan unsurlardir (30). Cottrell (16) calismasinda bask1
kaynaklarmi igyiiki, iliskiler, orgiitsel iklim, personel sorumlulugu, yonetimin rolii ve is/ev
dengesi gibi hususlardan olustugunu ve siddetinin kisisel farkliliklardan (sabirli/sabirsiz,
kontrol, kisisel etkilenme, sorun ¢oziicliliik ve sosyal destek gibi) etkilendigini belirtmektedir.
Yapilan caligmalarda, arastirmacilarin stres yaratan kaynaklari birbirinden farkli gruplar
igerisinde ele aldiklar1 dikkat ¢ekmektedir. Schuler (71) ¢alismasinda, stres kaynaklarini alti
grupta toplamistir: Bunlar sirasiyla, igin kalitesi, iliskiler, orgiit yapisi, fiziksel kalite, kariyer
gelisimi, Orgiitteki rol ve degisimdir. Leka vd (48) ise stres kaynaklarini {i¢ baslik altinda
gruplandirmiglardir; isin 6zelligi (gorevin igerigi, isylki ve is hizi, ¢aligma donemleri, katilim
ve kontrol, vb), is cevresi (kariyer gelisimi, statii ve licret, orgiit i¢erisindeki rol, bireyler arasi
iletisim, orgiitsel kiiltiir, vb) ve ev ile is arasi iligkilerdir (ev ve is ile ilgili taleplerin ¢atigsmasi,
ev ile ilgili sorunlarda isyerinde gerekli destegin verilmemesi ve is ile ilgili sorunlarda evde
gereken destegin verilmemesi, vb). Northern Territory Government (56) kurulusu ise
tehlikeler (giivensiz ¢alisma kosullari, isten ¢ikarilma olasilig gibi), baski (zaman yetersizligi
ve yeni teknolojiye adaptasyon sorunu gibi) ve basarisizlik (zayif iletisim ve yetersiz egitim
gibi) basliklar1 altinda ii¢ grupta stres kaynaklarini 6zetlemektedir. Cam (9) ise ¢caligmasinda
asirt igytiki, isini kaybetme korkusu, fiziksel ortam ve cevre sartlari, is yerindeki tehlike
unsurlarinin varhigi ve kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan sorunlar olarak bes baslik altinda
bir gruplandirma yapmistir. Ayrica Quick ve Quick (61) is talepleri, fiziksel talepler, rol
talepleri ve kisisel talepler basliklar1 altinda dortlii bir simiflandirmaya giderken, Ivancevich
ve Matteson (37) c¢alismalarinda fiziksel cevre, bireysel seviye (rol karmasi ve kariyer
gelisimi degiskenleri), grup seviyesi (Oncelikle iletisim tabanli) ve orgiitsel seviye (gorevin
ozelligi, orgiit iklimi ve yapisi) bagliklar altinda orgiitsel stres kaynaklarini agiklamiglardir.
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Genel bir yaklagimla is stresinin nedenleri orgiitsel politikalar, orgiitiin yapisal ozellikleri,
fiziksel kosullar, orgiitsel siire¢ (3) ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi konular1 kapsamaktadir
(27). Literatiirde birgok arastirmaci, stres kaynaklarini bes grup altinda toplamistir (1, 3, 18,
33, 57, 73). Bunlar:
a) Isle ilgili nedenler: Isin ¢ok ya da az olmasi, yorgunluk, zaman yetersizligi,
monotonluk vb,
b) Calisanlarin orgiit igindeki rolii ile ilgili nedenler: Rol gatismasi, rol belirsizligi,
sorumluluk diizeyi vb,
c) Kisiler arast iligkilerden dogan nedenler: Yonetici ve diger c¢alisanlarla olumsuz
iliskiler, iletisim yetersizligi, catigmalar vb,
d) Mesleki gelisimi ile ilgili nedenler: Asin yiikselme veya yiikselememe, is giivenligi
eksikligi vb ve
e) Orgiitiin iklimi ve yapisi ile ilgili nedenler: Kararlara katilimm kisitlanmasi, otoriter
yonetim, isin fiziksel kosullar, iicret, ergonomik olmayan tasarimlar vb.

Calisanlarin karsilagtiklar strese karsi birtakim tepkileri s6z konusudur. Kisi is ¢evresinden
kaynaklanan strese karsi ige kapaniklik ve sinirlilik hali gibi psikolojik/duygusal, ise gelmeme
veya lretkenliginin diismesi gibi davranissal, suglama ve sunulan destegi kabul etmeme gibi
sosyal, sindirim sistemi rahatsizliklar1 ve bas agris1 gibi fiziksel, unutkanlik ve tarafsizligi
kaybetme gibi mantiksal tepkiler verebilir. Is stresinin aile ve ev yasaminda da negatif bir
etkisi bulunmaktadir (51,21,64). Ross ve Bolos (68) is ¢evresinin ¢alisanlarin davraniglari
tizerine etkilerini incelemislerdir. Ortaya ¢ikan bulgular daha onceki ¢aligmalar1 destekler
niteliktedir.

Stres yonetimi kavrami, stres ile personelin etkin bicimde basa ¢ikabilmesi ve yasam
kalitesini arttirmak i¢in mevcut durumu ya da duruma verilecek tepkileri degistirebilmesi
amaciyla ilgili tekniklerle donatilmasi (62,33) seklinde tamimlanmaktadir. Cox (20)
caligmasinda, isletmelerde stres yonetimiyle ilgili su saptamalarda bulunmaktadir;

a) Is yerinde stresle karsilasmanin en Onemli gostergesi, calisanlarin psikolojik ve
davranigsal fonksiyonlarindaki degismelerdir.

b) Az sayida igletme stres yonetimi amacli uygulamalara bagvurmaktadir.

¢) Birgok stres yonetimi miidahalesi genellikle bireysel niteliklidir.

d) Stres risklerinin kontrolii, yonetime yapilacak miidahale agisindan genis bir uygulama
alan1 sunmaktadir. Is stresiyle ilgili mevcut durumu, yapilan miidahalenin hedefini ve
etkinligini 6lgmek akiler bir yaklagimdir (19).

Stresle miicadele iki grupta 6zetlenebilir:
1. Bireysel psikolojik kaynaklar1 ve giigleri arttirmaya ¢alismak (stresle miicadele)
2. Isin icerigini degistirmeyi amaglamak (82).

Is stresiyle miicadelede isletme (drgiitiin) ve bireyin yapacagi gorevlerin yaninda ortak
gosterecekleri c¢abalar da yer almaktadir. Isletmenin; isin igerigini iyilestirmek, saglik
programlari, kariyer gelistirme ve catisma yonetimi gibi konularla ilgilenirken bireyin, is
oncesi saglik kontrolii, Ogretici stres yonetimi gibi faaliyetlere katilmasi gerekmektedir.
Isletme ve birey zaman yonetimi, kariyer planlama ve liderlik gibi konularda ortak caba
gostermek zorundadirlar (12).

Calisanlarin yasadiklari stres kaynaklariin belirlenmesi ve yonetilmesiyle ilgili yoneticilerin
rolii literatiirde genis bicimde tartisilmaktadir. Bununla birlikte, stres yoOnetimi teorisi,
orgiitsel miidahale, stres risklerinin degerlendirilmesi, bireysel miicadele, stres yonetimi
egitimi, stresin kaynagini azaltacak ya da yok edecek oOrgiitsel ¢abalar, danigmanlik ve
rehabilitasyon gibi konularla ilgili ¢ok sayida arastirmaya rastlamak miimkiindiir (25).
Yonetimin is stresiyle ilgili ¢aligmalarinin su hususlar1 kapsamasi gerekmektedir (35, 48, 56):



e Mevcut ve potansiyel risklerin tanimlanmasi,

e Riskleri ortadan kaldiracak veya kontrol edecek yoOnetim stratejilerinin
gelistirilmesi ve

e Strese kars1 yonetimin ve ¢alisanlarin tepkilerinin 6grenilmesidir.

Yoneticinin stres yonetimine iliskin sergilemesi gereken tutumlarini (33, 57): Destekei bir
orgiit havasi yaratmak, is yerinde neseli bir ortam yaratmak, samimi ilgi sergilemek (diger bir
ifadeyle personelle 6zel olarak ilgilenmek, katkilarma deger vermek, gii¢lerini gelistirmek,
onderlik etmek, onderlik etmek, yapabilecekleri konusunda pozitif beklentiler sergilemek,
akil danismani olmak), ulasilabilir olmak, soru sormay1 tesvik edici olmak, diiriist ve tutarh
olmak, giivenilir olmak, digerlerine ilham vermek ve stres programlar1 hazirlamak seklinde
0zetlemek miimkiindiir. Bu programlarla igletmeye, is kazalarin1 6nleme, ¢alisanlarin sigorta
primleriyle ilgili kayiplar1 azaltma, isyerindeki iletisimi iyilestirme, isyiikiinii ve diger
yonetim kaynaklarini iyilestirme ve Orgiitsel sagligi ve morali arttirma konularinda 6nemli
firsatlar saglayabilecektir (56).

3. LITERATUR TARAMASI

Stresin is diinyasinda yonetici ve calisanlar tarafindan bir isletme sorunu olarak kabul
edilmesi, bir¢ok arastirmaci ve yoneticinin dikkatlerini bu konuya ¢evirmelerini saglamistir.
Ozellikle son 20 yilda literatiirde konuya iliskin ¢ok sayida arastirmaya rastlamak
miimkiindiir. Bununla birlikte turizm alaninda yapilan arastirma sayisinin oldukca sinirlt
oldugu da dikkat ¢ekmektedir. Yapilan aragtirmalarin ana konusunu ise stres kaynaklar1 ve
bunlarla yapilan miicadele olusturmaktadir.

Amerika’da 1990 yilinda yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore calisanlar, isyerindeki en
onemli stres kaynaZinin yoneticilerin ¢aliganlara karsi sergiledikleri tavir ve davranislar
oldugunu belirtmisler ve bu yargiya katilan ¢alisanlarin oraninin 6nceki yila gore ve % 60’dan
% 75’e c¢iktig1 saptanmistir (25). Baska bir arastirmada, Amerika’daki is¢ilerin strese dayali
hak ettikleri tazminat oranlarinin {i¢c misli artarak, toplam tazminatlarin % 15’ine ulastigi
saptanmugtir. Orgiitsel stres kaynakli yiiksek personel devir hizi, tazminatlardaki artis ve
uretkenlik diisiisiiniin isletmelere olan maliyetlerinin ise 200 milyar dolardan 300 milyar
dolara ulastig1 tahmin edilmektedir (87). Avustralya’da da kamu ve 0Ozel sektordeki is
stresinde artis dikkat cekmektedir. Buna paralel olarak calisanlarin stresle ilgili tazminat
taleplerinde de onemli artislar goriilmektedir. Tazminatlarin % 4’1, toplam is tazminatlarinin
da % 18’1 stresle ilgili sikayetlerden kaynaklanmaktadir (81). Ayrica bu iilkede calisan her
dort kisiden birisinin stresten dolay1 isten ayrildigi saptanmustir (42). Baska bir ¢aligmaya
gore, Amerika’da calisanlarin % 35’1 islerini stresli bulmaktadir ve % 26’s1 giinlik
yasantilarindaki en Onemli stres kaynaginin yaptiklari is oldugunu belirtmektedir. Ayni
calismada stresle 1ilgili sorunlarin on yilda (1982-1991) % 6’dan % 13’e ciktig1
vurgulanmaktadir (55).

Ingiltere’de yapilan bir arastirmanin sonuglarma gére; yarim milyon insan yaptiklari isle
ilgili stres yasadigina ve bunun onlar1 hasta ettigine inanmaktadirlar. Ulkede yaklasik 5
milyon ¢aligan is stresi yasamaktadir. Strese bagl rahatsizliklardan dolay1 her yil 6,5 milyon
isglinii ve 3,7 milyar sterlin kaybedildigi tahmin edilmektedir (11). Kanada’da yapilan bir
aragtirmaya gore calisanlarin % 60’min isyerinde olumsuz stres yasadiklar1 ve bunun saglk
durumlarin1 ve is performanslarmi etkiledigi saptanmustir. 25-44 yas gruplar1 arasindaki
yonetici durumunda olanlarda bu oranin daha da yiikseldigi dikkat cekmektedir (42).

Sutton ve Rafaeli (78) 109 ofis calisaniyla yaptiklar1 arastirmalarinda fiziksel g¢evre
kosullarinin potansiyel stres kaynagi oldugunu saptamislardir. Arastirmacilar fiziksel stres
kaynaklarmi iki grupta 6zetlemislerdir. Bunlar, is ortami kosullar1 (sicaklik, sogukluk, 151k
vb.) ve diger ¢alisanlardan kaynaklanan sorunlardir (giiriiltii vb).
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Donald ve Siu (24) Hong Kong’ta 372 calisanla yaptiklar1 ¢aligmanin sonucunda ¢evresel
kosullarin (havalandirma, is alani, giiriiltii, hava kirliligi vb), is tatmini, fiziksel ve psikolojik
tatmin ile dogrudan iliski icerisinde oldugunu saptamiglardir. Rol ¢atismasi, rol belirsizligi,
roliin yiikiiniin agirlig1 ya da diistikliigiiniin de stres kaynaklar1 oldugu belirtilmektedir. Diistik
is tatmini de ¢alisanlar lizerindeki stresi arttirmaktadir.

Chandraiah vd (15) tarafindan 9’u bayan 1213 yonetici ile stres ile ilgili bir anket
caligmasinda sirasiyla igyiikii, katilim disiikliigii, rol belirsizligi ve sebepsiz baskilar en
Oonemli stres kaynaklar1 olarak ortaya ¢ikmistir. Geng yas gruplarinda stres ve is tatmini
arasinda ters bir iliski s6z konusu iken, 46 ve iizeri yas grubunda bu oran birbirine oldukca
yakin ¢ikmistir.

Sinirh sayida olmakla birlikte konuyla ilgili birlikte turizm sektoriinde yapilan aragtirmalar da
bulunmaktadir. Bunlardan S6kmen (74), turizm sektoriindeki yoneticilerin stres kaynaklarinin
ve yogunlugunun belirlenmesi amaciyla 62 yoneticiyle bir ¢aligma gergeklestirmistir. % 42’si
bayan olan yoneticiler, zaman yetersizligi, arag-gere¢ yetersizligi, sorumluluklarin agikga
belirtilmemesi, beklentilerin agik olmamasi ve igyiikiiniin agir olmasini temel stres nedenleri
olarak agiklamislardir.

Brymer vd (7) 23 otelde is stresi kaynaklariyla ilgili toplam 14 maddeden olusan bir anketi
400 orta ve lst kademe yoneticisine uygulamiglardir. Sonugta stres kaynaklarinin fiziksel,
psikolojik ve davranigsal durumlardan olustugunu, stres yonetim programlarinin stresle basa
¢ikmada ve stresin etkilerini azaltmada en 6nemli ¢abalar oldugunu belirtmislerdir.

Zohar (89) Kanada’da bulunan bir otel zincirindeki c¢alisanlar ile orta ve iist kademe
yoneticileri ile stres iizerine bir anket c¢alismasinin sonucunda disik diizeydeki
yetkilendirmenin is stresinin onemli bir kaynagi oldugunu tespit etmistir. Calisanlarin
yasadiklar stres diizeyi ile sahip olduklar yetki diizeyi ve sunduklar1 hizmet kalitesi arasinda
bir iligki s6z konusudur. Yogun stres yasayan calisanlarin gereginden diisiik yetkiye sahip
olduklar1 ve sunduklari hizmet kalitesinde dislislerin meydana geldigi anlasilmistir.
Arastirmanin sonuglarma gore; rol belirsizligi ve isylikii de yetki derecesi ile ilgili
bulunmustur. Randolfi de (63) arastirmasinda c¢alisanlarin %70’inin is stresinden dolay1 saglik
sorunlarina sahip olduklarini ve verimliliklerinin diistiiglinii belirtmektedir.

4. YONTEM

Bu aragtirmanin temel amaci, seyahat acentesi ¢alisanlarinin yaptiklar1 is ya da isyerinde
karsilastiklar1 stres kaynaklarina iliskin gorlis ve algilamalarini belirlemektir. Arastirma
sonucunda elde edilecek verilerden seyahat acentelerinde istihdam edilen personelin is ve
isyerinde yasadiklar1 sorunlarin belirlenmesinin yani sira, farkli arastirmacilar tarafindan
farkl1 gruplar altinda toplanan stres kaynaklari i¢in de yeni bir gruplandirma yapilabilecektir.
Ayrica is ya da igyeriyle ilgili stres kaynaklarimin aritmetik ortalamalarina goére bir
degerlendirmesi yapilarak, ¢alisanlarin demografik ozellikleri agisindan goriis farkliliklar
tespit edilmeye ¢aligilacaktir.

Bu amacla konuya iliskin literatiir taranarak bir anket formu gelistirilmis ve Istanbul’da
faaliyet gosteren seyahat acentesi ¢alisanlarina uygulanmistir. Cok sayida seyahat acentesinin
farkli bolgelere yayillmis olmasi dikkate alinarak arastirma alaniin sinirlandirilmasi yoluna
gidilmistir. Bu amagla 6ncelikle mevcut orgiit yapilari, personel sayilar1 ve siireklilikleri de
dikkate alinarak “A grubu” seyahat acentelerinin secilmesi uygun bulunmustur. A grubu
seyahat acenteleri, basta tur operatorleri tarafindan diizenlenen paket turlar i¢ ve dis piyasada
pazarlama olmak iizere, yurti¢i ve yurtdisina tur diizenleme, déviz bozma, vize ve pasaport ile
diger ulagtirma islemlerini yerine getirme konusunda yetkilendirilmis seyahat isletmeleridir.
Anket formu Cousins vd (19) ile Viswesvaran vd’nin (84) ¢alismalarinda kullandiklar1 anket
formlarindan esinlenerek hazirlanmistir. Iki ana bolimden olusan anket formunun ilk
boliimiinde toplam 35 stres kaynagi ile ilgili ifade yer almaktadir. Ankete verilecek yanitlarin
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objektifligini arttirmak ve katilimcilarin igyeri sahibi ya da yoneticileri konusunda
yasayabilecekleri olasi tedirginliklerin 6niine gecilebilmesi amaciyla sorular olumsuz yapidan
olumlu yapiya déniistiiriilmiistiir. Ornegin, bu boliimiin ilk ifadesi olan “¢alisma kosullarmimn
bana uygun olmadigini diisiinliyorum” ifadesi, “calisma kosullarinin bana uygun oldugunu
diisiiniiyorum” sekline donistiiriilmiistiir. Bolimde yer alan ifadeler i¢in herhangi bir
gruplandirmaya gidilmemis ve sorular gelisi giizel bir bigcimde forma yerlestirilmistir. Bu
boliimdeki 35 ifade igin 5°1i likert tipi Olgek kullamilmistir (5, kesinlikle katilyyorum, 4,
katiliyorum, 3; ne katilyyorum ne de katilmyyorum, 2; katilmiyorum ve 1; kesinlikle
katilmiyorum). Likert tipi ya da “dereceleme” toplamlar1 teknigine uygun bir 6l¢ekten alinan
puan, genel olarak, kapsamindaki maddelere gosterilen tepkilere verilen agirliklarin
toplamindan ya da teknik ifadeyle puanlarin toplamindan olusmaktadir. Likert tarafindan
gelistirilen dereceleme toplamlariyla Ol¢ekleme yaklagiminda, Olgiilmek istenen durum ile
ilgili ¢ok sayida olumlu ve/veya olumsuz ifade, cok sayida cevaplayiciya uygulanmaktadir
(80). Anket formunun ikinci boliimiinde ise, katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin
kapali uclu sorular yoneltilmistir (yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi).

Hazirlanip ¢ogaltilan anket formlar1 6n uygulama igin 6ncelikle Istanbul’da 3 farkli bolgede
faaliyet gosteren 9 seyahat acentesine elden ulastirilarak 53 calisan ile anketlerin yiiz yiize
doldurulmalari1 saglanmistir. Katilimecilardan gelen oneriler dikkate alinarak formda yer alan
bazi sorular yeniden diizenlenmis, ancak stres kaynaklar1 ile ilgili ifadeleri azaltma ya da
ekleme yoluna gidilmemistir. Toplam 107 isletmeye ulasilmis olup bunlardan 78’1 caligmaya
destek ve ilgi gostermistir (6n uygulamadaki 9 isletme ile beraber). Bu isletmelerde toplam
533 calisanin anket formunu doldurmalar1 saglanmis ve eksik bulunan formlar ¢ikarilarak
toplam 520 anket degerlendirme kapsamina alinmistir. Elde edilen veriler SPSS 13.0 istatistik
paket programi kullanilarak analiz edilmistir.

Elde edilen birinci gruba iligkin verilerin ¢oziimlenebilmesi amaciyla ilgili gruptaki 35 stres
kaynagina iligkin ifade i¢in faktor analizi yapilarak 6lgegin tiimii ve her faktor grubu i¢in ayri
alfa giivenilirlik katsayilart hesaplanmigtir. Faktor analizi birbiriyle iligkili veri yapilarim
birbirinden bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir nedeni
acikladiklar1 varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri belirlemek amaciyla
basvurulan (58) ve verilerin daha anlamli ve Ozet bi¢cimde sunulmasini saglayan cok
degiskenli bir istatistiksel analiz tiiriidiir (69). Faktor analizinin iki amaci vardir. Bunlar;
degisken sayisini azaltmak ve degiskenler arasi iliskilerden yararlanarak bazi 6zel yapilar
ortaya c¢ikarmaktir (59). Ayrica calismadan elde edilen verilerin normal dagilim kosullar
yerine durumlari incelenerek hangi test tekniklerinin (parametrik ya da parametrik olmayan)
kullanilacag1 karar1 verilmistir. Sonugta normallik dagilimi grafikleri, mod ve medyan
degerlerinin birbirine yakin ¢ikmasi ve likert tipi 6l¢egin kullanilmis olmasi dikkate alinarak
parametrik test tekniklerinin kullanilmasi uygun bulunmustur.

5. BULGULAR

5.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Katilimcilara iliskin demografik ozellikler Cizelge 1’de sunulmustur. Buna gore ankete
katilan seyahat acentasi calisanlarinin yaridan fazlasi erkeklerden olusmaktadir (%59,8).
Genel olarak %70,6’s1 31 yasindan kiigiiktiir. Bu rakamlar medeni durumlari ile de paralellik
gostermektedir. Elde edilen bilgiler katilimeilarin 2/3’liniin bekar oldugunu gostermektedir.
Onemli bir béliimii iiniversite ya da iizeri egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin %43’
farkli diizeylerde turizm egitimi aldiklarin1 belirtmislerdir. Turizm egitimi alan ¢alisanlarin
yaklasik yaris1 liniversite diizeyinde egitim aldiklarini ifade etmislerdir. Bunu mesleki kurslar
ve meslek lisesi egitimleri izlemektedir. Farkli igleri bir arada yiiritmekle birlikte calisanlar
ozellikle satis departmanlarinda yogunlasmaktadirlar. Onemli bir bdliimii ¢alisanlardan olusan
katilimcilarin %37,4’1 orta ya da iist kademede yonetici olduklarini belirtmislerdir. Yaridan
fazlasi sektdr deneyimlerinin 4 y1l veya altinda oldugunu ifade eden katilimcilarin %75,6’s1
caligtiklar1 igsletmedeki deneyim stirelerinin 4 y1l veya onun altinda oldugunu séylemislerdir.
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Cizelge 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

n % n %

Cinsiyet Medeni durum
Bay 208 40,2 Evli 169 | 33,8
Bayan 310 59.8 Bekar 331 | 66.2
Toplam 518 100.0 Toplam 500 | 100.0
Yas Departman
18-25 168 32,5 Satis 222 432
26-30 197 38.1 Turist Karsilama 62 12.1
31-35 96 18.6 Yurtdis: Hizmetleri 47 9.1
3640 _ 43 8.3 Rezervasyon 115 | 224
41 ve Uzeri 13 2.5 Diger 68 13.2
Toplam 517 100.0 Toplam 514 | 100.0
Turizm Egitimine Sahip Olma Egitim Diizevi
Evet 224 43,1 11kdgretim 13 2,5
Havir 286 55.0 Lise 199 | 38.7
Toplam 510 98.1 Universite 296 | 57.6
“Evet” ise Hangi Diizeyde Lisanstistii 6 1.2

Toplam 514 | 100,0
Meslek Liseleri 45 20,2

Isletmedeki Pozisyon
Universite 108 48,4

Personel 317 | 62,6
Diger 70 314
Toplam 223 100,0

Orta Kademede 132 | 26,1

Y onetici

Ust Kademede 57 11,3
Turizm Sektoriindeki Deneyim Siiresi Y onetici

Toplam 506 | 100,0
1 yildan az 66 12,7

Bu isletmedeki Calisma Siiresi

1 y1ldan az 146 | 28,2
1-4 208 40.2
5-8 169 32,6

1-4 245 | 47,4
9-12 59 11,4

5-8 95 18,4
13 ve tizeri 16 3,1

9-12 25 4.8
Toplam 518 100,0

13 ve iizeri 6 1.2

Toplam 517 | 100,0

Bu sorulardan ayr olarak katilimcilara “yeni bir sansiniz olsa ayni isi tercih eder miydiniz?”
sorusu da yoneltilmistir. Katilimcilarin %18,2’si bu soruya “kesinlikle evet” yanitini verirken
“%44,8’1 “evet” seklinde yanitlamislardir. %24,7°si “belki” olarak yanit verirken sadece
%12’si yeni bir sans verilmesi durumunda ayni iste ¢calismak istemediklerini belirtmislerdir.

5.2. Calisanlarin Stres Kaynaklarina iliskin Bulgular

Calisanlarin yaptiklar1 is ya da isyerinden dolay1 karsilastiklar1 stres kaynaklar ile ilgili
faktorler hakkindaki diislincelerine iliskin olarak yapilan faktor analizinin sonuglar1 Cizelge
2’de sunulmustur. Olgekte yer alan sorularin giivenilirligini 6l¢mek icin alfa katsayisi
hesaplanmistir. Alfa katsayisinin “0,92” ¢ikmast Olgegin oldukga gilivenilir oldugunu
gostermektedir. Ayrica on bes giin arayla benzer katilimcilara uygulanan test yeniden test
giivenirlilik analizi sonucunda da madde toplam korelasyonlart anlamli bulunmustur (r=0,81;
p<0,01).
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Cizelge 2’de 35 stres kaynaklarma iliskin yapilan faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Faktor analizinde genellikle 6zdegeri 1’in iizerinde olan gruplar altinda toplanacak faktorlerin
faktor yiklerinin 0,30’un tiizerinde olmasi beklenmektedir (34). Bununla birlikte, faktor
yuklerinin 0,60’1n iizerinde olmas1 “cok” iyi olarak tanimlanmakta ve en az 100 denekle
calisilmasi onerilmektedir (44). Temel bilesenler analizi sonucunda 35 faktor, 6zdegeri 1’den
bliyiik olan toplam 9 faktor altinda toplanmistir. Yapilan ilk analizin sonucunda maddelerin
tek boyutta toplanamadigi ve kolay yorumlanamayacagi anlasilmistir. Ayrica bazi yiiklerin
farkli faktorler altinda birbirine yakin degerlere sahip oldugu saptanmistir (0,10’dan daha
diisiik). Faktor yiiklerinin arttirilmasi, gerekgelerin birbirinden ayrigsmasi beklentisi ve elde
edilecek sonuglarin rahat yorumlanabilmesi amaciyla Varimax dik dondiirme teknigine
basvurulmustur. Yapilan dondiirme (rotasyon) islemi sonucu faktorlerin 0,46 ile 0,79 arasinda
dagilan yiik degerlerine ulasilmistir. Ortaya ¢ikan 9 faktorle beraber bir faktoriin ( isyerimde
yapabilecegimden fazlasi1 benden beklenmiyor) tek basina kaldigi anlasilmistir. Bu faktoriin
cikarilmast durumunda (if delete item) faktor yiikleri ve dagilimlar1 konusunda 6nemli bir
degisiklige sebep olmadig1 goriilmiis ve 9 faktor bashigr altinda toplam 34 faktoriin dagilimi
saglanmustir.

Ortaya c¢ikan 9 faktoriin 6zdegerleri (eigenvalue) 3,31 ile 1,46 arasinda degismektedir ve
toplam varyansin % 63,68’ini a¢iklamaktadir. Ayrica, veri setinin Faktor Analizi i¢in uygun
olup olmadigim1 6lcen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve degiskenler arasinda yiiksek
korelasyon olup olmadigini test eden Barlett’s testinin sonuglar1 da anlamli olup veri setinin
Faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir (KMO; 0,901 — anlamlilik(p); 0,00).

Cizelge 2’den goriilebilecegi gibi, birinci faktdr bes maddeden olusmaktadir. I¢ giivenilirligi
(alfa katsayisi) 0,80 ve 6zdegeri 3,31 olan ve toplam varyansin %9,46’sin1 agiklayan bu faktor
genel olarak yonetimin ¢alisanlara yonelik destegine iliskin ifadeleri icermektedir. Bu nedenle
birinci faktdr “yonetim destegi” olarak adlandirilmistir. Bu gruptaki bes maddenin de
aritmetik ortalamalar1 birbirine yakin ¢ikmistir. “Isyerinde beklentilerim konusunda gereken
destegi aliyorum” en diisiik faktor yiikiine sahiptir. Ikinci faktriin altinda bes madde yer
almaktadir. Ozdegeri 3,27 olan bu faktdr toplam varyansm % 9,35’ini agiklamaktadir.
Maddelerin yiikleri 0,47 ile 0,79 arasinda degisen faktoriin i¢ gilivenirliligi de (alfa katsayis1)
ilk faktor de oldugu gibi 0,80°dir. Bu faktor altinda yer alan maddeler dikkate alinarak faktore
“yetki ve sorumluluklar” ad1 verilmistir. Elde edilen analiz sonuglari, ¢alisanlarin genel olarak
yonetim destegi ile yetki ve sorumluluklar konularini stres kaynagi olarak gormediklerini
bununla birlikte 6zellikle ¢alisma siireleri ve kararlara katilim konularinda baski hissettikleri
sOylenebilir. Dolayisiyla ¢alisma siireleri ve kararlara katilim faktorlerinin seyahat acentesi
calisanlari i¢in en Onemli stres kaynaklar1 oldugu sdylenebilir.

Cizelge 2. Stres Kaynaklarina iliskin Yapilan Faktor Analizi Sonuglar
Faktorler ve Maddeler * **% | Alfa | Oz. | Var.
Faktor 1. Yonetim Destegi

Is beklentileri konusunda gereken destegi alabiliyorum ,637 | ,69

Yoneticim dile getirdigim sorunlarimi sempatiyle yaklasiyor ,626 | .67

Yoneticilerimden sorunlarim karsisinda yeterli destegi altyorum ,597 1,65 |,80 3,31 9,46
Yonetim c¢alisanina gereken destegi sagliyor ,642 | 65

Isyerinde beklentilerim konusunda gereken destegi aliyorum 571 | ,54

Faktor 2. Yetki ve Sorumluluklar

Isimi nas1l yapmam gerektigini biliyorum ,580 | ,79

Yaptigim isin 6rgiitiin hedeflerine saglayacag katkiyi iyi biliyorum | ,618 | |70

Departmanimin hedeflerini ve amaglarini ¢ok iyi biliyorum ,602 | )70 ,80 | 3,27 9,35
Yetki ve sorumluluklarimin yeterince agik oldugunu diigiiniiyorum ,636 | ,65

Is konusunda benden beklenenler oldukga agiktir ,647 | 47

Faktor 3. Zaman Baskisi ve Isyiikii
Hizli ¢alismak zorunda kaldigimi diistinmiiyorum A76 | 77 ,78 | 3,14 8,96
Kendimi yogun igyiikii altinda hissetmiyorum ,503 | ,74
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Her isi zamaninda yapabiliyorum 499 | ,68
Uzun ¢aligma saatleri konusunda baski hissetmiyorum 481 | 66
Isimi higbir zaman ertelemek zorunda kalmiyorum 424 | 62
Faktor 4. is Arkadaslarimin Destegi
Ihtiyacim oldugunda arkadaslarim destek oluyor ,534 | 78
Arkadaslarlmdan hak ettigim saygiy1 gériilyorum ,611 | 70 0 | 2.89 825
Is arkadaslarim isle ilgili sorunlarimda beni dinliyorlar ,565 | 69 | ’ ’
Isimin zorluklar1 karsisinda arkadaslarimdan yardim alabiliyorum 554 | 65
Faktor 5. Cahsanlarla iletisim
Kotii s6z ya da davraniglara rastlamiyorum 599 | ,76
Sahsima kars1 simdiye kadar kaba bir hareketle kargilasmadim ,625 | ,68
T ~ T J4 | 2,35 6,72
Calisanlar arasinda herhangi bir siirtiisme s6z konusu degildir 541 | )55
Isyerinde calisanlar arasindaki iliskiler samimidir ,603 | 46
Faktor 6. is Degisiklikleri
Is degisiklileri oldugunda uygulamalarin nasil olacag1 anlatilryor ,670 | 73

Is degisiklileri konusunda yoneticiye her zaman soru sorabiliyorum 125 | 64 | .84 | 2,30 6,56

Is degisiklikleri konusunda ¢alisanlar yeterince bilgilendirilmektedir | ,679 | ,57
Faktor 7. Yetki Sahibi Olma

Calisma temposunu kendim belirleyebiliyorum A19 | 72

Hangi isi yapacagima karar verebiliyorum AT3 172 | ,66 | 2,03 5,79
Gerektiginde ise ara vermeye kendim karar verebiliyorum 449 | ,64

Faktor 8. Calisma Siireleri

Kendime gerekli bog zamani bulabiliyorum 574 | ,76

Calisma saatlerini olduk¢a esnek buluyorum ,367 | ,59 | ,61 1,54 4,41
Zaman baskisi altinda oldugumu hissetmiyorum 463 | 57

Faktor 9. Kararlara Katihm

isin yapilmasi hakkindaki fikirlerimi séyleyebiliyorum S17 1,73 63 146 417
Isi nasil yapacagima karar verebiliyorum 496 | 70 | ’ ’

* [Ik faktor yiikleri

** Dondiirme/Rotasyon (varimax) sonucu ortaya ¢ikan faktor yiikleri
Alfa; Alfa giivenirlilik katsayisi

Oz.; 6zdeger

Va.; varyans

Ucgiincii faktdr toplam varyansin %8,96’sm1 acgiklamaktadir ve 3,14°liik 6zdegere sahiptir. I¢
giivenirliligi de yiiksek ¢ikmustir (alfa katsay1s1=0,78). ilk iki faktdr gibi bes maddeye sahip
bu gruba “zaman baskisi ve isylikii” adi verilmistir. Dordiincii faktor yiikleri 0,65 ile 0,78
arasinda degisen dort maddeden olusmaktadir. Ozdegeri 2,89 ve giivenirlilik katsayis1 0,80
olan bu faktor toplam varyansin %2,89’unu agiklamaktadir. Maddelerin biitiinii dikkate
almarak “ig arkadaslarinin destegi” olarak adlandirilmistir. Besinci faktor 2,35 oranin da
0zdegere sahip olup toplam varyansin %6,72’sini agiklamaktadir. Giivenirlilik katsayisi 0,75
olan bu faktdr “calisanlarla iletisim” olarak isimlendirilmistir. “Is degisiklikleri” olarak
isimlendirilen altinct faktoriin 6zdegeri 2,30 ve gilivenirlilik katsayisi 0,84’tiir. Toplam
varyansin %06,56’sin1 agiklayan bu faktdrde yer alan maddelerin yiikleri 0,57 ile 0,73 arasinda
degismektedir. Yedinci faktorde yiikleri 0,64 ile 0,72 arasinda degisen iic madde yer
almaktadir. Toplam varyansin %5,79’unu agiklayan faktoriin 6zdegeri 2,03 ve gilivenirlilik
katsayist 0,66’dir. Bu faktor icerdigi ifadelerden hareketle “yetki sahibi olma” olarak
isimlendirilmistir. Sekizinci faktor toplam varyansin %4,41’ini agiklayan ve yiikleri 0,57 ile
0,76 arasinda degisen ii¢ maddeden olusmaktadir. Ozdegeri 1,54 olan bu faktdriin giivenirlilik
katsayis1 0,61°dir. Bu faktor “calisma siireleri” olarak isimlendirilmistir. Son faktdr ise toplam
varyansin %4,17’sini aciklamakta ve 1,46 oraninda 6zdegere sahip c¢ikmistir. Glivenirlilik
katsayis1 0,63 olan bu faktdrde yer alan maddelerin yiikleri 0,70 ve 0,73tiir. Bu maddeler goz
Ontine alinarak faktore “kararlara katilim” adi verilmistir.

5.3. Stres Kaynaklarimin Katiimcilar A¢isindan Onem Derecelerine iliskin Bulgular
Cizelge 3’te 35 stres kaynagi faktorleri katilimeilarin 5°1i likert tipi dlgege gore verdigi en
diisiik ortalamadan yiiksege dogru siralanmigstir. Arastirmanin yonteminde de agiklandig1 gibi
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ifadeler olumsuz nitelik yerine olumluya doniistiiriilmiis ama siralama en diisiik katilima gore
diizenlenmistir. Cizelgeye gore katilimcilar i¢in en Onemli stres kaynaklar1 sirasiyla,
“kendime gerekli bos zamani bulabiliyorum”, “calisma saatlerini oldukga esnek buluyorum”
ve “uzun c¢alisma saatleri konusunda baski hissetmiyorum” ifadeleri olmustur. Genel bir
yaklagimla en 6nemli stres kaynaginin ¢alisma saatleri oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin
stres kaynagi olarak degerlendirmedikleri en 6nemli ifadeler ise sirasiyla “isimi nasil yapmam
gerektigini biliyorum”, “ihtiyacim oldugunda arkadaglarim destek oluyor”, “arkadaglarimdan
hak ettigim saygiy1 goriiyorum” ve “is arkadaslarim isle ilgili sorunlarimda beni dinliyorlar”
ifadeleridir. Bu noktadan hareketle ¢alisanlar agisindan en diisiik orana sahip stres kaynaginin
is arkadaslariyla olan iletisimler oldugu sdylenebilir. Diisiik yas grubunda yer alan
katilimcilarin bu faktorlere daha diisiik oranlarda katildiklari (bu konularda daha yiiksek
oranlarda stres yasadiklari), yas ilerledik¢e bu oranin arttig1 (stresin azaldigi) anlasilmaktadir.

Ayrica yapilan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore, katilimcilarin
isletmedeki pozisyonlar1, egitim dilizeyleri ve yas bagimsiz degiskenleri agisindan goris
farkliliklart oldugu saptanmistir. Katilimcilarin isletmedeki pozisyonlari agisindan en énemli
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anlaml farkliliklar (p<0,01) sirasiyla; “her isi zamaninda yapabiliyorum”, “gerektiginde ise
ara vermeye kendim karar verebiliyorum”, “calisma temposunu kendim belirleyebiliyorum”
ve “hangi isi yapacagima karar verebiliyorum” ifadelerinde goriilmiistiir. Yoneticilerin bu
faktorler agisindan calisanlara oranla daha diisiik oranlarda stres yasadiklari saptanmustir.
Egitim bagimsiz degiskenine gore yapilan analiz sonuglarindan dort faktérde anlaml
farkliliklarin  oldugu saptanmistir (p<0,05). Bunlar; “hizli c¢alismak zorunda kaldigimi
diistinmiiyorum”, “gerektiginde ise ara vermeye kendim karar verebiliyorum”, “ihtiyacim
oldugunda arkadaslarim destek oluyor” ve “arkadaslarimdan hak ettigim saygiy1 goriiyorum”
ifadeleridir.

Cizelge 3. Stres Kaynaklar1 ve Katihmcilar Agisindan Onem Dereceleri

Stres Kaynaklari N Ort. | S.S. Sira
Kendime gerekli bosg zamani bulabiliyorum 517 | 2,88 | 1,261 1
Caligma saatlerini olduk¢a esnek buluyorum 508 | 295 | 1,242 |2
Uzun c¢aligma saatleri konusunda bask1 hissetmiyorum 509 3,00 | 1,214 |3
Calisma temposunu kendim belirleyebiliyorum 507 13,02 | 1,127 | 4
Kendimi yogun isyiikii altinda hissetmiyorum 516 (3,09 | 1,137 |5
Gerektiginde ige ara vermeye kendim karar verebiliyorum 513 [ 3,11 [ 1,165 |6
Hizli ¢alismak zorunda kaldigimi diistinmilyorum 520 | 3,11 | 1,153 |7
Zaman baskisi altinda oldugumu hissetmiyorum 516 | 3,12 | 1,091 8
Isimi hicbir zaman ertelemek zorunda kalmryorum 519 | 3,16 | 1,101 | 9
Isyerimde yapabilecegimden fazlasi benden beklenmiyor 516 3,25 | 1,128 | 10
Her isi zamaninda yapabiliyorum 520 [3,26 | 1,087 | 11
Hangi isi yapacagima karar verebiliyorum 514 13,30 | 1,033 | 12
Isyerinde beklentilerim konusunda gereken destegi aliyorum 518 | 3,57 | 1,062 | 13
Isi nasil yapacagima karar verebiliyorum 516 | 3,59 | 1,034 | 14
Yoneticim dile getirdigim sorunlarimi sempatiyle yaklasiyor 516 | 3,60 | 1,001 |15
Yonetim calisanina gereken destegi sagliyor 513 [ 3,61 | 1,043 | 16
Yoneticilerimden sorunlarim karsisinda yeterli destegi aliyorum 517 | 3,62 | ,986 17
Is beklentileri konusunda gereken destegi alabiliyorum 516 | 3,63 | ,955 18
Kotii s0z ya da davraniglara rastlamiyorum 515 [3,63 | 1,068 | 19
Is degisiklileri konusunda yéneticiye her zaman soru sorabiliyorum 520 [ 3,65 | 1,075 | 20
Isin yapilmas1 hakkindaki fikirlerimi sdyleyebiliyorum 517 13,66 | 1,060 | 21
Sahsima kars1 simdiye kadar kaba bir hareketle kargilasmadim 516 | 3,66 | 1,098 | 22
Is degisiklikleri konusunda ¢alisanlar yeterince bilgilendirilmektedir | 518 | 3,68 | 1,013 | 23
Is degisiklileri oldugunda uygulamalarin nasil olacag1 anlatiliyor 517 | 3,68 | 1,087 | 24
Calisanlar arasinda herhangi bir siirtiisme s6z konusu degildir 510 | 3,73 | 1,060 |25
Is konusunda benden beklenenler oldukea aciktir 515 | 3,77 | 1,063 | 26
Isyerinde ¢alisanlar arasindaki iliskiler samimidir 508 | 3,79 |,992 27
Isimin zorluklar1 karsisinda arkadaslarimdan yardim alabiliyorum 515 | 3,82 | 1,026 | 28
Departmanimin hedeflerini ve amaglarini ¢ok iyi biliyorum 515 | 3,87 |,975 29
Yaptigim isin orgiitiin hedeflerine saglayacag katkiyi iyi biliyorum 516 | 3,87 | 917 30
Yetki ve sorumluluklarimin yeterince agik oldugunu diisiiniiyorum 518 |3,90 | .,960 31
Is arkadaslarim isle ilgili sorunlarimda beni dinliyorlar 517 | 3,90 |,972 32
Arkadaglarimdan hak ettigim saygiy1 gorilyorum 517 13,90 | 1,010 |33
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Thtiyacim oldugunda arkadaslarim destek oluyor 519 13,93 |,986 34
Isimi nas1l yapmam gerektigini biliyorum 518 | 3,94 | ,958 35

Lise ve ilkogretim diizeyinde egitim durumuna sahip katilimcilarin iiniversite ve iizeri
mezunlara oranla bu ifadelere daha diisiik oranlarda katilim sagladiklari, baska bir anlatimla
bu dort faktor konusunda digerlerinden daha fazla stres yasadiklari anlasilmaktadir. Yas
bagimsiz degiskeni acisindan yapilan analizde de o&zellikle “hangi isi yapacagima karar
verebiliyorum”, “isi nasil yapacagima karar verebiliyorum”, “isin yapilmasi hakkindaki
fikirlerimi  sOyleyebiliyorum”, “is  degisiklikleri konusunda c¢alisanlar  yeterince
bilgilendirilmektedir” ve “is degisiklileri konusunda yoneticiye her zaman soru
sorabiliyorum” ifadeleri hakkinda katilimcilarin goriisleri arasinda anlamli farkliliklarin

oldugu saptanmistir (p<0,01).

Cinsiyet bagimsiz degiskeni ele alinarak yapilan bagimsiz t-testi analizi sonuglarina gore
kadin katilimcilarin erkeklere gore “uzun caligma saatleri konusunda baski hissetmiyorum”,
“her isi zamaninda yapabiliyorum”, “zaman baskist altinda oldugumu hissetmiyorum” ve
“gerektiginde ise ara vermeye kendim karar verebiliyorum” ifadelerine daha diisiik oranda
katildiklar1 ve bu ifadeler agisindan 6nemli anlamli farkliliklarin oldugu ortaya c¢ikmistir
(p<0,01). Medeni durumlar dikkate alinarak yapilan t-testi sonuclarina gore de ozellikle
“kendime gerekli bos zamani bulabiliyorum”, “ihtiyacim oldugunda arkadaslarim destek
oluyor”, “arkadaslarimdan hak ettigim saygiy1 goriiyorum” ve is arkadaslarim isle ilgili
sorunlarimda beni dinliyorlar” ifadelerinde anlamli fakliliklarin oldugu saptanmistir. Genel
bir yaklasimla bekar katilimcilarin evlilere gore bu ifadelere daha yiiksek oranda katildiklari,

baska bir ifadeyle bu konularda daha diisiik stres yasadiklar1 anlagilmaktadir.

6. SONUC

Bu arastirmanin turizm sektoriindeki stres kaynaklarinin belirlenmesi amaciyla yapilmasi
nedeniyle bu alandaki literatiir bosluguna 6nemli katkilar saglayabilecegi soylenebilir.
Aragtirmanin ortaya koydugu genel sonuclar su sekilde 6zetlenebilir; katilimcilarin 6nemli bir
boliimii {iniversite mezunu olup gen¢ yas gruplarinda yer almaktadirlar. Katilimcilarin
sektordeki ve halen calistiklar1 isletmedeki deneyim siirelerinin genellikle 4 yilla smirl
oldugu anlagilmaktadir. Yaklasik yarisi turizmle ilgili egitim aldiklarini belirten katilimcilarin
genel olarak bu egitimi liniversite diizeyinde almis olduklar1 dikkat ¢gekmektedir. Calisanlarin
O6nemli bir kismi1 bekardir.

Seyahat acentesi ¢alisanlarinin en az diizeyde stres yasadiklar1 faktorlerin arkadaslariyla olan
iligkileri oldugu goriiliirken, en ¢ok stres yaratan faktorlerin yeterli bos zamana sahip
olamama, c¢alisma saatlerinin yeterli esneklige sahip olmamasi ve uzun g¢aligma saatleri
oldugu anlagilmaktadir. Turizm faaliyetlerinin tim yila ve 24 saate yayilmasi bu sonucun
ortaya ¢cikmasina zemin hazirlayabilmektedir.

Yapilan faktor analizi sonucunda 34 faktoriin (biri analiz amagli silinmistir) toplam dokuz
faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Toplam varyansa en 6nemli katki saglayan faktorler
“yonetim destegi” ile “yetki ve sorumluluklar” olarak adlandirilirken en diisiik varyansa sahip
iki faktor “kararlara katilim” ve “galisma siireleridir”. Diigiik varyans oranina sahip iki
faktoriin bir bakima en Onemli stres kaynaklari oldugu sdylenebilir. Daha 6nce de
vurgulandigi gibi sorular katilimcilara olumlu nitelikte yoneltilmis ve diisiik puana (aritmetik
ortalamaya) sahip olanlarin en Onemli stres kaynaklari olmasi beklenmistir. Bu agidan
bakildiginda farkli arastirmacilar tarafindan farkli gruplar altinda gruplandirilan stres

kaynaklarini bu ¢alisma ile birlikte dokuz grup altinda toplama olanagindan bahsedilebilir.

Yapilan farklilbik analizleri, demografik O&zellikler acisindan katilimcilarin  goriis ve
algilamalar1 arasinda farkliliklarin oldugunu gostermektedir. Yonetici katilimcilarin karar
verme ve yetki gibi konularda calisanlara oranla daha diisiik diizeyde stres yasadiklari, egitim
durumu agisindan lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin digerlerine oranla daha yiiksek
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oranda stres yasadiklar1 saptanmistir. Cinsiyet acgisindan kadin ¢alisanlarin 6zellikle zaman
konusunda erkek katilimcilara oranla daha yogun strese maruz kaldiklar1 anlasilmaktadir.
Medeni durum agisindan ise bekar katilimcilarin evlilere gore is arkadaslarinin destegi ve
onlarla iliskiler konusunda daha diisiik stres yasadiklari ortaya ¢ikmustir.

Bu c¢alisma, 78 A grubu seyahat acentesindeki 520 isletme yoneticisi veya calisani ile
yapilmistir. Dolayistyla bir 6rnek olay ¢aligmasi olup ortaya ¢ikan sonuglarin geneli temsil
edebileceginin iddia edilmesi dogru bir yaklagim olmayabilir. Bununla birlikte 6rneklem
sayisinin biiyiikliigli ve bu alanda yapilan ¢alismalarin oldukga sinirli olmasi dikkate alinirsa
bu arastirmanin literatiire katki saglayabilecegi sdylenebilir. Ileride yapilacak benzer
calismalarda; arastirmacilarin, turizm sektoriiniin farkli alanlardaki (oteller, yiyecek-icecek
isletmeleri gibi) calisanlarin karsilastiklar1 stres kaynaklarimi ele alacak veya farkl
tilkelerdeki benzer isletmelerde ¢alisanlar ile Tirkiye’deki kosullar1 karsilastiracak
arastirmalara yonelmeleri literatiir eksikligine 6nemli katkilar saglayabilecektir.
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