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Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbul' daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma
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Ozet: Giiniimiizde Grgiitler, agiri stres durumunda ortaya ¢ikan olumsuz sonuglar do-
layisiyla biiylik bedeller 6demekte ve isgiicii kaybetmektedir. Bu nedenle, 6rgiitlerin,
galisanlarin verimliliklerini fiziksel ve psikolojik sorunlar yaratarak engelleyen asiri
stresi ortadan kaldirmak igin ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.

Yapilan bu arastirmada stres kavrami ve stresin birey lizerindeki gesitli etkileri
incelenmig, Istanbul Ilinde yer alan beg yildizl otel igletmelerinde yapilan bir arag-
tirma ile otel isletmelerinde stres yaratan faktérler, ¢alisanlarin bunlara verdikleri
tepkiler ve bas etme stratejilerinin belirlenmesine ¢alisilmistir. Ayrica ¢alisanlarinin
demografik 6zellikleri ve farkli kurumsal yapiya sahip otel isletmeleri ¢alisanlari ile
stres yaratan faktérler, galisanlarin bunlara verdikleri tepkiler ve bas etme strateji-
leri arasinda anlamh farkliliklar olup olmadigi arastirilmistir.

Arastirma sonucunda, otel galisanlari lizerinde stres yaratici etkiye sahip en
onemli etmenlerin 6rgiit yapisi ve politikasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. Ayri-
ca stres durumunda gésterilen tepkiler de genel olarak performans ve verimliligi
olumsuz yonde etkileyen etmenler olarak ortaya gikmistir. Stresle bas edebilme yan-
temlerine iliskin ortaya ¢ikan sonug ise genellikle fiziksel ve manevi bas etme yontem-
lerinin tercih edildigi yoniinde gergeklesmistir.
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Giris

Giliniimiizde hizla degisen yasam kosullari sosyal bir varlik olan insan iizerinde ge-
rek fiziksel gerekse ruhsal agidan bir baski olusturmaktadir. Bu baskilar zamanla ge-
rilime neden olarak bir tepkiye sebep olabilmektedir. Stres isle ilgili olaganiistii ta-
lepler, baskilar veya firsatlar gibi nedenlerle insan iizerinde olusan bu gerilim duru-
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mu olarak tanimlanabilir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004:1). Yasanan hizli degisim
hayatin hemen hemen her alaninda gbze garpmakta, sonugta insanlar bulunduklart
her ortamda ya da galistiklart her isletmede bu baski unsurlariyla karsi karsiya kala-
bilmekte ve bu ortamlarda yasayan veya calisan insanlarin stresle karsilagmalari ka-
¢milmaz olmaktadir.

Is yasaminda calisanlar {izerinde stres yaratan birgok etmen bulunmaktadir. Stre-
sin bireysel sonuglarini fizyolojik, ruhsal ve davranigsal olarak siniflandirmak miim-
kiindiir (Helliriegel ve digerleri 1995:246). Ayrica kavramaya yonelik sonuclar da
bu siniflandirmaya eklenebilir (Helliriegel ve digerleri, 1995:246-247; Warrick ve
digerleri, 1985:88; Ivancevich and Matteson, 1990:222-223; Gibson ve digerleri,
1988:249). Orgiitlerin basartya ulasabilmesinin en dnemli etkenlerinden birisi ve-
rimliliktir. Bu nedenle stres yaratan etmenler asir1 seviyeye ulastiginda, ¢alisanlarin
fiziksel ve psikolojik sagliklarini tehdit etmekte, orgiitteki is doyumunu, motivasyo-
nu ve performansi azaltict yonde etki yaparak isletmenin verimliligi {izerinde olum-
suz bir sonug dogurabilmektedir.

Bacasiz sanayi olarak ifade edilen ve iilkemiz ekonomisinde énemli gelir kalem-
lerinden birini olusturan turizm sektoriiniin temel tasi olarak kabul goren otel islet-
meleri de bu hizli degisimden nasibini almakta, dolayisiyla otel calisanlari da stresin
olumsuz etkilerine maruz kalmaktadir. Ancak diger sektorlerden farkl olarak otel is-
letmeciliginin emek yogun 6zelligi, insan faktoriine daha fazla 6nem kazandirmak-
tadir. Bu nedenle otel yonetimleri, is yerinde ¢alisanlar tizerinde stres yaratan etmen-
leri sirket amaglarmin 6niinde énemli bir engel olarak kabul etmeli ve stres yaratan
bu etmenlerin etkilerini azaltici yonde Onlemler almaya galigmalidir.

Bu caligmada, otel isletmelerinde calisanlar {izerinde stres yaratan etmenler, cali-
sanlarin stres durumunda gosterdikleri tepkiler ve stresle bas edebilme stratejilerin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Ayrica farkli kurumsal yapiya sahip otel isletmeleri
calisanlar1 ve calisanlarin demografik 6zellikleri ile, stres yaratan etmenler, ¢alisan-
larmn stres durumunda gosterdikleri tepkiler ve stresle bas etme stratejileri arasinda
anlamli farklilik olup olmadigini belirlemeyi amaglamaktadir.

1. Stres Yonetimi Ve Stres Yaratan Etmenler

Stres, kisinin fizyolojik ve psikolojik dengesini bozan bir durumdur. Bireyin duygu,
diistince ya da fiziki durumunu, cevresi ile bas edebilme giiciinii tehdit eden bir geri-
lim durumudur (Gibson ve digerleri, 1979:63). Stresle ilgili bir¢ok rahatsizlik, isyer-
lerine pahaliya mal olan sonuglara yol agmaktadir. Bunlar, giidiilenmenin kaybolma-
s1, iggorenlerin isi yavaglatmasi, performansin niteliginin ve verimliliginin diismesi,
yaraticiligin azalmasi, gesitli hastaliklar ve oliimdiir (Allen, 1983:8). Stres yonetimi
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ile ilgili uygulamalar bireysel ve orgiitsel stres kaynaklar1 sonucu ortaya g¢ikan psi-
kolojik ve davranigsal problemleri 6nlemeye ya da azaltmaya yoneliktir. Stres yone-
timi ile stresin olumlu etkileri desteklenirken, olumsuz etkileri de azaltilmaya veya
yok edilmeye calisilmaktadir (Kreitner and Kinicki, 1989:570-571). Murphy
(1995), stres yonetimi konusunda ii¢ asamali bir miicadele yontemi benimsemistir.
Ik asama stres kaynaklarmin bertaraf edilmesi veya azaltilmaya calisiimasidir. ikin-
ci asama stres belirtilerinin azaltilmaya ¢aligilmasi ve ¢aligsanlara stresin neden oldu-
gu hastaliklarm belirtilerinin gosterilmesidir. Ugiincii asama ise kronik rahatsizlikla-
ra kars1 deneyim kazandirmak igin davranig ve terapi ile ilgilenilmesidir (Murphy,
1995:44). Bu yontemler, Helliriegel ve digerleri (1995) tarafindan bireysel stres yo-
netim metodlar1 olarak belirtilen fiziksel egzersiz yapma, hayat felsefesinin gelisti-
rilmesi, olumlu tutum olusturma, eglenceye zaman ayirma, rahatlama teknikleri gibi
gerek fiziksel gerekse de manevi yontemleri kapsayan eylemlerle benzerlik goster-
mektedir. Bireysel stres yonetiminin ilk adimini bireyin hayatinda kendisini etkile-
yen stres kaynaklarini anlamasia yardime1 olmak olusturmaktadir. ikinci adim ise,
stres kaynaklarini tantyan bireye bu stres yaratan kaynaklarla nasil miicadele edece-
gini dgretmektir (Helliriegel ve digerleri, 1995:255-256;). George ve Garets (1999),
stres yonetim stratejileri siniflandirmasinda stres yonetimini, sorun odakli ve duygu
odakli olmak iizere iki temel yonetim stratejisi ile agiklamistir. Arastirmalar insanla-
rin stresle miicadele gabalarinda her iki yontemi de kullandiklarini gostermektedir
(George ve Garets, 1999:321).

Insan viicudu icin psikolojik nedenler stres kaynaklar1 agisindan énemli bir yer
tutmaktadir. Oliim, ayrilik, heyecanlar ve is hayatindaki basarisizlik psikolojik stres
yaratan kaynaklar igerisinde yer almaktadir. Ruhsal stres olarak bilinen bu stres tii-
riinde, stresin etkisi, siklig1 ve organizmanin strese uyum giicii, ayrica organizmanin
bu stresi tehdit olarak algilayip, alarm reaksiyonlarini baglatmasi stres diizeyini etki-
lemektedir. Insanlar stresi beynin suurlu alan1 yani beyin kabugu ile algilamaktadir.
Buradan baslatilan bir dizi reaksiyon i¢ organizmanin normal ¢alismasini bozabil-
mektedir. Iste bu mekanizma stresin insan viicuduna zararli etkisinin bir dzelligidir
(Lazarus, 1966:245). Ailevi sorunlar, finansal zorluklar, sagligin bozulmasi, alkol,
sigara ve ilag kullanimi gibi koétii aliskanliklar, komsu iligkileri, uykusuzluk, giiven-
lik, hava kirliligi, ulasim kosullari, giiriilti, vergiler, hizmet kalitesi, aligveris ve eg-
lence imkanlar1 gibi faktorler diger toplumsal stresorler olarak kabul edilmektedir.
Isle ilgili stres kaynaklarma; hizli degisim, donanim, tutarsiz yoneticiler, anlasila-
mayan iletisim, emniyetsizlik, diisiik moral, becerilerin kullanilamamasi, planlama-
nin yetersizligi ve performans kaygist ilave edilebilir (Dratke ve Kossen,
1998:216,412). Kreitner ve Kinicki stres kaynaklarini1 doérde ayirir. Bunlardan birin-
cisi; bireysel stres kaynaklart ve bireyin gorev ve sorumluluklart ile baglantilidir.
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Ikincisi grup iiglinciisii ise orgiitsel stres kaynaklaridir. Grup ve orgiitsel stres kay-
naklari, daha genis bir alan1 kapsamakta ve grup birlikteligi, gruplararasi catigma,
orgiitsel iklim ve oOrgiitsel tasarim gibi faktorleri igermektedir. Dordiincii temel stres
kaynag: ise orgiit disi stres kaynaklaridir ve aile, hayat kalitesi gibi orgiit dis1 faktor-
lerden olugmaktadir (Kreitner ve Kinicki, 1989:566) Diger taraftan insanlar 6zellikle
gelecek hakkinda belirsizlik fikrine kapildiklarinda ortaya ¢ikmasi muhtemel yeni
degisiklikler giiclii bir stres kaynagi olabilmektedir (Connor and Worley, 1991:61).

2. Stresle Basa Cikma Stratejileri

Gorevlerin yeniden diizenlenmesi ile ¢alisanlara verilecek olan daha fazla sorumlu-
luk, kararlara daha ¢ok katilim, daha anlamli isler, daha fazla 6zerklik sayesinde da-
ha ¢ok geri bildirim saglanarak stresin olumsuz etkileri azaltilabilmektedir. Bu fak-
torler calisanlara faaliyetlerini daha fazla denetleyebilme hakki vermekte ve bagkala-
rma bagimhiliklarini azaltmaktadir (Vecchio, 1987:447; Robbins, 1989:517). s zen-
ginlestirmesi, sorumluluk, firsatlar, farkli beceriler, gérevlerin anlamliligi, 6zerklik
gibi faktorlerin zenginlestirilmesi seklinde ifade edilebilir.Is zenginlestirmenin go-
gunlukla ¢atigsmalara neden oldugu goriilse de, ¢alisanlarin bu yolla islerinde daha
fazla tatmin olduklari, gorevlerini daha iyi yapabildikleri ve islerine kars1 motivas-
yonlarmin daha yiiksek oldugu gériiliir. Isin zenginlestirilmesi ile rutin islerde daha
fazla yasanan strese karsi avantaj elde edilmektedir. Baslangigta is zenginlestirme
uygulamasi ¢alisanlari basarisiz olma endisesiyle korkutsa da 6rgiit ve ¢alisanlar igin
yararli olarak goriilmektedir (Torrington ve Hall, 1987:360).

Daha ¢ok calisanlara saglik destegi vermek icin uygulanan calisan iyilestirme

programlari, bireylerin zihinsel ve fiziksel durumlarinin gelistirilmesi {izerine yo-
gunlasmustir. lyilestirme programlari stres dnlemede etkili bir stres ydnetim stratejisi
olarak 6nemli bir etkiye sahiptir. Etkili bir iyilestirme programinin hem bireye hem
de orgiite pek cok yarar sagladigi goriilmektedir. Is kazalarinin ve devamsizhigin
azalmasi, verimliligin artmasi, is tatmininin yiikselmesi, motivasyonun saglanmasi,
saglik harcamalarinin diigmesi, i giicli doniisiim oranindaki azalmalar bu yararlar-
dan bazilaridir (Violette ve Violette, 1990:90). Rahatlama, stres altindaki bireyde
strese gosterdigi tepkinin tersi bir etki yapmaktadir. Strese tepki olarak kaslar geril-
mekte, kan basinci ve solunum artmaktadir. Rahatlama ise, kaslar1 rahatlatmakta,
tansiyonu diigiirmekte ve solunumu yavaglatmaktadir. Rahatlama ile viicutta basla-
yan psikomatik stres tepkisi azaltilarak engellenmekte ve zihinsel agidan bireye fay-
dal1 olmaktadir. Bunun yaninda rahatlama tekniginin performans iizerinde de etkili
oldugu bilinmektedir. Ciinkii rahatlama egitimi ile dikkat alan1 genislemekte, diigiin-
celerde agiklik saglanmaktadir. Bireyler meditasyon, hipnoz ve biyolojik geri bes-
leme gibi tekniklerle rahatlama konusunda egitilmektedirler (Robbins, 1989:16;
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Pehlivan,1995:70). Fiziksel egzersizle kisi sagligin1 korumanin yanisira yorgunluk
hissini de azaltmis olmaktadir. Yorgunluk, stres yaratma agisindan dnemli bir etkiye
sahiptir. Yorgunluk hisseden bireyler, engellenme olgusu ile daha ¢ok karsilagmakta
ve bu durumdan daha ¢ok etkilenmektedir. Bu nedenle engellenme ile miicadelede,
fiziksel egzersiz Onerilen bir yontem olmaktadir (Vecchio, 1987:447; Robbins,
1989:516).

Cagdas yonetim yaklagimlari, 6rgiitiin insan boyutuna biiyiik 6nem vermektedir.
Otel isletmelerinde insan boyutu 6n plandadir. Otel isletmeleri nitelikli isgiicii istih-
dam etme zorunlulugunda olan bir sektér icerisinde yer almaktadir. insan hem hiz-
meti alan hem de hizmeti sunan bir varlik olarak otel isletmeciliginin 6znesini olus-
turmaktadir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve niteliginin énemli bi-
lesenlerinden birisi, hatta en Onemlisi, is gorenin niteligidir (Olali ve Korzay,
1993:10-11). Bu nedenle, otel ¢aliganlarinin daha kaliteli ve daha verimli hizmet su-
nabilecek sekilde egitilmesi, calisma kosullarmin iyilestirilmesi, ihtiyaglarinin gide-
rilmesi ve yonetilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, otel igletmelerinde stres etmenle-
rinin saptanmasi ve stresin ¢alisanlarin davranisina ve is performansina olan etkile-
rinin belirlenmesi, ¢alisanlarin verimliliginin artirilmasi ve hizmet kalitesi agisindan
biiyiik 6nem tagimaktadir.

Gerek Orgiitiin, gerekse bireylerin psikolojik yapilarinin ve sorunlarinin ortaya ¢1-
karilmasi bilimsel arastirmalarla miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla, strese karsi
onlemlerin alinabilmesi igin, 6ncelikle is hayatindaki stres kaynaklarinin ve etkileri-
nin bilimsel yollarla ortaya konulmasi gerekmektedir.

3. Stres Yonetimi ile Ilgili Daha Once Yapilmis Arastirmalar

Yapilan literatiir taramasi sonucunda otel isletmelerinde stres yaratan etmenlerin di-
ger sektorlerden farkli olarak ele alinmadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle, stres yaratan
etmenlere iliskin diger sektorlerde yapilan aragtirma bulgularina da bu ¢aligmada yer
verilerek arastirma sonucunda elde edilen bulgularin diger sektorlerle de kiyaslana-
bilmesi miimkiin olmustur.

Saldamli (2000)’ nin, Tiirkiye’ nin gesitli illerindeki 25 degisik 5 yildizli otelde
uyguladig1 ve 663 otel ¢aligsani lizerinde gerceklestirdigi arastirmada, otel isletmele-
rindeki stres kaynaklart ve ¢alisanlar {izerindeki etkileri belirlenmeye ¢alisilmis ve
arastirma sonucunda, gerek calisanlarca kabul edilis oranlarina ve gerekse kendile-
rinde yarattig1 rahatsizligin siddeti agisindan, stres etmenlerinin daha ¢ok organizas-
yonda oynanan rol, orgiit yapisi ve ikliminden kaynaklandigi goriilmiistiir. Bunun
yant sira otel ¢alisanlari iizerinde stres yiikii ve siddeti agisindan en 6nemli ilk bes
stres kaynagi ise, “yetersiz ticret ve maddi kosullar, aileye ve sosyal yasantiya yeterli
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zaman aylramama, performans degerlendirmede adaletsizlik, eksik terfi ve is yerin-
deki dedikodular” olarak belirlenmistir (Saldamli, 2000:288-302).

Otel isletmelerindeki orgiitsel stres faktorlerini belirlemeye yonelik Aydin
(2004)’ 1n arastirmasinda, Ege Bolgesi’ nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli 35 otel
isletmesinin degisik departmanlarinda ¢alisan 792 calisanina ulasilmistir. Aydin
(2004)’ 1n ¢alismasina gore, otel galisanlari iizerinde stres yaratan en dnemli ilk bes
etmen olarak “yetersiz maas ve ticret dengesizligi, asir1 is yiikil, caligma saatlerinde-
ki belirsizlik, islerin ¢ok kisa slirede bitirilmesi baskisi ve is yerinde dedikodunun
yaygin olusu” belirlenmistir (Aydin, 2004:1-21). . Calisma sonucunda elde edilen
bulgular, Saldamli (2000)’ nin ¢alismasinda elde ettigi bulgularla paralellik goster-
mektedir.

Tarak¢ioglu (2004)’ nun yaptig1 arastirmada, konaklama isletmesi yoneticilerinin
stres nedenleri incelenmigtir. Arastirma ¢ergevesinde Bursa’ daki 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde goérev yapan degisik departmanlardaki 62 orta ve iist kademe yoneti-
ciye ulasilmistir Tarakgioglu (2004)’ nun arastirma bulgularma gore, “islerin kisa
stirede yapilma zorunlulugu, arag¢ ve gereg yetersizligi, yetki yetersizligi, yetki ve so-
rumluluklarin agikg¢a belirlenmemis olusu, personel degerlemedeki adaletsizlik, ken-
dilerinden beklenenlerin agik olmamasi ve agir is yiikii” yoneticiler lizerinde stres
yaratan kaynaklar olarak ortaya ¢ikmustir. Tarakgioglu’ nun arastirmasinin yonetici-
lerle smirli tutulmasina ragmen stres kaynagi olarak ortaya ¢ikan faktorler Saldamli
(2000) ve Aydin (2004)’ in g¢alisma sonuglariyla benzerlikler gostermektedir
(Tarak¢ioglu, 2004:183-201).

Okutan ve Tengilimoglu (2002)’ nun yaptig1 arastirmada, TC Demiryollar1 Anka-
ra Bolge Miidiirliigii Marsandiz Logo Bakim Atélyelerinde c¢alisanlarin ig ortaminda
yasadiklar1 stres ve basa ¢ikma yontemleri incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore
calisanlarda en ¢ok stres yaratan etmenler, “alinan maas ve iicretleri yeterli gorme-
me, mesleki yonden kendini gelistirme olanaklarinin saglanmamasi, is yogunlugu,
isi belli bir siirede bitirme zorunlulugu, ¢alisma ortaminda 1s1 ve aydinlanmanin kot
olmas1” olarak siralanmustir. Ortaya ¢ikan stres durumunda gosterilen tepki agisin-
dan ise “iginde bulundugum durumu kimsenin bilmesini istemem, olanlari siirekli
diisiinmekten kendimi alamam, arkadaslarimin fikrini alirim, sorunu ¢ézmeye ¢aligi-
rim, planli bir sekilde hareket ederim ve temkinli davranirim® gibi etmenler en
onemli tepkiler olarak belirtilmistir (Okutan ve Tengilimoglu, 2002:15-42).

Giimiistekin ve Oztemiz (2004)’ in yaptig1 ve Tiirk Silahli Kuvvetlerine baglh
ucucu personelin stres kaynaklarini ortaya koymayr amaglayan, 136 katilimciyla
gergeklestirdigi arastirma sonucunda ortaya ¢ikan en 6nemli stres kaynaklar; ig ye-
rinde yeterince internet imkaninin olmamasi, isin ¢ok fazla kirtasiye gerektirmesi, is-
tihkaklarin zamaninda alinamamasi ve alinan istihkaklarin 6lgiisiiniin olmamasi gibi
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meslegin niteliklerine bagli etmenler olarak ortaya ¢ikmasina ragmen, arastirmacila-
rin kritik deger olarak belirledikleri “3,00” {in iizerinde deger alan, maas artiglarin-
dan memnun olmama, igle ilgili yeni gelismeler konusunda egitim alamama, is yt-
kiiniin fazla ve isin yorucu olusu, iglerin gériilmesinde zaman sikintisi, arag-gerec ve
techizat yetersizligi, hak ettigi bicimde odiillendirilmeme, is nedeni ile aileye ve
sosyal hayata yeteri kadar zaman ayiramama gibi nedenler de diger 6nemli stres
kaynaklar1 olarak belirlenmistir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004:61-85)

Bir bagka arastirmada Ekinci ve Ekici (2003), anket yontemiyle Sivas Ticaret ve
Sanayi Odas1’ na kayith 226 6zel sektor sanayi isletmesinden faaliyetlerini siirdiiren-
lerin 168 yoneticisinin ig yeri stres kaynaklarinin etkilerine iligkin algilamalarini ve
bu algilamalarin anket kapsamindaki demografik 6zellikler degiskenlerine gore fark-
lilik gosterip gostermedigini belirlemeye caligmistir. Arastirma sonucunda, yonetici-
ler, isleriyle ilgili en ¢ok etkilendikleri stres etmenlerini sirastyla, biirokratik ve ya-
sal islemler, is yerinde sicak ve giiler yiizlii bir ortamin bulunmamasi, asir1 is yiki,
miigterilerle iligkilerde ortaya g¢ikan sorunlar ve finansman sorunlari olarak belirt-
mistir. Ayrica arastirmaya gore, yoneticilerin yaglar1 ve deneyimleri ilerledikce, un-
van ve gelir diizeyleri yiikseldikge orgiitsel ve bireysel stres kaynaklarmin etkilerine
daha fazla inandiklar1 sonucuna ulasilmistir (Ekinci ve Ekici, 2003:93-111).

Bingdl ve Naktiyok (2001) yaptiklar1 aragtirmada, ydnetici-akademisyenlerin te-
mel stres kaynaklarinin ve stresle miicadele tekniklerinin ortaya konulmasi amaciyla
Atatiirk Universitesi’nde gorev yapan yonetici-akademisyenlerin davranislarini ince-
lemistir. Arastirma sonucunda, yoneticilik gorevi olan akademisyenlerin en 6nemli
stres kaynaklar1 olarak basar1 yonelimi, is yiikii ve kariyer gelisimi faktorleri belir-
lenmistir. Ayrica, yonetici-akademisyenlerin stresle miicadelede uyguladiklari en
onemli teknikler ise iyimser diistinmek, saglik programi uygulamak, sosyal ve ruhsal
destek almak faktorleri olarak ortaya ¢ikmistir (Bingol ve Naktiyok, 2001:323-336).

Son olarak, Balc1 (2000) tarafindan yapilan aragtirmada Ankara’ daki bazi {iniver-
site 6gretim elemanlarinin islerinde yasadiklar1 stresin diizeyi, stresle bas etmede
kullandiklar stratejiler ve stres durumundaki performans diizeyleri belirlenmeye ¢a-
lisiimustir.. Ogretim elemanlari, is stresi 6lgegine giren etmenleri orta ve alt diizeyde
algilamakta, cinsiyet degiskenine gore en ¢ok stres yaratan etmen orta diizeyle “mes-
leki ilkeler”, yas degiskenine gore orta diizeyle “is yiikii”, unvan degiskenine gore
orta diizeyle “is yiikii” ve fakiilteler degiskenine gore ise orta diizeyle “mesleki ilke-
ler” olarak ortaya ¢ikmugtir. Ogretim elemanlarmin stresle bas etme stratejileri lge-
gine giren faktorleri ara sira ve daha az kullandiklar1 saptanmustir.. Ogretim eleman-
larinin stres durumundaki performans Glgegine giren tepki etmenlerine basvurma
diizeyleri ara sira ve daha az olarak saptanmustir. Ogretim elemanlarinin cinsiyet de-
giskenine gore en sik gosterdikleri davranig, erkek katilimeilarda ara sira diizeyiyle
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“kendini kontrol” iken, kadin katilimcilarda ara sira diizeyiyle “isten kaginma” ola-
rak saptanmustir. Ogretim elemanlarinin yas degiskenine gére en sik gosterdikleri
davranis ara sira diizeyiyle “kendini kontrol”, unvan degiskenine gore ara sira diize-
yiyle “kendini kontrol” ve fakiilteler degiskenine gore ara sira diizeyiyle “kendini
kontrol” olarak ortaya ¢ikmistir (Balct, 2000, 52-101).

Orgiitsel stres faktorleri konusu iizerine yapilan arastirma bulgular1 goz oniinde
bulundurularak, otel isletmelerinde stres yaratan etmenler ile diger sektorlerde stres
yaratan etmenlerin, sektorlerin niteligine bagli 6zel etmenlerin disinda paralellik
gosterdigi tespit edilmistir.

4. Otel isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbul’ Daki Bes Yildizhi Otel isletme-
lerinde Bir Arastirma

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin problem ciimlesi, istanbul’daki 5 yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar
acgisindan stres yaratan etmenler, stres durumunda gosterdikleri tepkiler ve stresle
bas etmede kullandiklar1 yontemlerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaktir. Aragtirma-
nin alt problemleri sunlardir;

- Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve departman gibi demografik 6zellikler
ve kurumsal yap1 degiskenine gore stres yaratan etmenler arasinda anlamli farklilik
var midir?

- Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve departman gibi demografik 6zellikler
ve kurumsal yapi degiskenine gore stres durumunda gosterdikleri tepkiler arasinda
anlaml farklilik var midir?

- Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve departman gibi demografik 6zellikler
ve kurumsal yap1 degiskenine gore stresle bas etmede kullandiklar1 yontemler ara-
sinda anlaml farklilik var midir?

Bu amag dogrultusunda yapilan arastirma, Istanbul’ da faaliyet gosteren 5 yildiz-
I1 otel ¢alisanlart {izerinde uygulanan anket ¢aligmasinin da yer aldig1 bes boliimden
olusmaktadir.

Asiri stres sonucu ortaya ¢ikan olumsuz etkiler sonucunda, ¢alisanlarin is veri-
minde diisiis, motivasyon eksikligi, ¢alisma istegindeki azalma gibi sonuglar g6z
onilinde bulunduruldugunda, otel galisanlarinda is stresi yaratan faktorler saptanarak
gerekli onlemlerin alinmasi suretiyle ¢alisanlarin stres diizeylerinin azaltilmasi, do-
layistyla is doyumu, motivasyon ve verimliliklerinin artirilmasi saglanabilmektedir.
Bu arastirma otel yoneticilerinin isletmelerinde stresle ilgili sorunlart ¢dzebilmesi
ve isletmedeki verimliligi ve iggdren performansini arttirabilmesi igin ihtiyag duy-



Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbul' daki Bes Yildizli Otel Isl..25

dugu calisanlarin algiladiklar stres yaratan etmenlerin ne oldugunu, stres durumun-
da gosterdikleri tepkileri ve stresle bag etmekte kullandiklart yontemleri belirlemesi
acisindan 6nem tasr.

4.2. Yontem

Veri toplama araci: Stres yonetimi konusunda yazin taramasi yapilmis ve bu konuda
ilgili yazinda isgorenler {izerinde stres yaratan etmenler, stres kaynaklar ve stresle
basa ¢ikma yontemleriyle ilgili daha once yapilmis arastirmalara yer verilmistir
(Balc1, 2000; Bingdl ve Naktiyok, 2001; Ekinci ve Ekici, 2003; Giimiistekin ve
Oztemiz, 2004; Okutan ve Tengilimoglu, 2002 ;Tarak¢ioglu, 2004; Aydin, 2004;
Saldamli, 2000)

Aragtirma anket teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Anket g6z atim aras-
tirmalarmin en 6nemli araci olup, cevaplayicilardan bilgi toplamak i¢in bigim-
lendirilmis veri formlaridir (Nakip, 2003). Anket tekniginin tercih edilmesinde,
maliyet ve zaman kisithigi, anketin deneklere kolayca ulastirilip, toplanabilmesi,
veri degerleme agamasinda sagladigi kolayliklar gibi sebepler etkili olmustur.
Anketler hazirlanarak ilgili katilimcilara elden dagitilmis ve belirli bir siireden
sonra geri toplanmalari saglanmugtir.

Ol¢me araci: Arastirmada kullanilan anket formu, Ali Balc1 (1993) tarafindan ge-
listirilen ve “Universite Ogretim Elemanlarinmn Is Stresi” adli arastirmasinda kulla-
nilan anket tizerinde otel isletmeleri ve calisanlarinin 6zellikleri dikkate alinarak ba-
z1 degisiklikler yapilarak olusturulmustur. Anket sorulari sadece otel isletmelerine
uyarlandigindan sorularin 6zii degistirilmemistir. Ayrica ¢alisanlarin egitim ve algi-
lama diizeyleri dikkate alinarak anket sorular1 daha iyi anlayabilecekleri sekilde dii-
zenlenmistir. Son asamada anketin evrenini olusturan Istanbul il sinirlar icerisindeki
bes yildizli 3 otel isletmesinde ¢alisan 25 isgdren lizerinde On test gergeklestirilmis-
tir. Yapilan 6n test sonucu katilimcilarin, anlam zorlugu ¢ektiklerini belirttikleri so-
rular dikkate alinarak anket yeniden diizenlenmistir. Anketten elde edilen sonuglar
tamamen iggorenlerin kisisel fikirlerini yansitmaktadir.

Anket dort boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimii, ankete katilanlarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 5 adet kapali uglu sorudan olugmakta-
dir. Anketin ikinci boliimiinde, ¢alisma ortaminin fiziki yapisi, isin 6zelligi, yone-
tim anlayisi, orgiit iklimi ve kisinin kendinden kaynaklanan stres etmenlerini belir-
lemeye yonelik 28 adet kapali uglu soru bulunmaktadir. Anketin ti¢iincii boliimiinde,
calisanlarin stres durumunda gosterdikleri tepkileri belirlemek amaciyla hazirlanmig
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13 adet kapali uglu soru bulunmaktadir. Son béliimde ise, stresle bas edebilmek igin
kullanilan stratejileri belirlemeye yonelik hazirlanan 24 adet kapali uglu soru bu-
lunmaktadir. Ikinci, {i¢iincii ve dordiincii boliimlerde yer alan ifadeler icin besli
Likert dl¢egi kullanilmistir. Caliganlarin stres yaratan faktorlere yonelik katilim de-
recelerini “asla yaratmiyor”, “seyrek olarak yaratiyor”,”bazen yaratiyor”, “sik sik
yaratiyor” ve “her zaman yaratiyor” segeneklerinden birini segerek belirtmeleri is-
tenmistir. Stres durumundaki tepkilere yonelik katilim derecelerini “asla yagamam?”,
“seyrek olarak yasarim”, bazen yasarim”, “sik sik yasarim” ve “her zaman yasarim”
seceneklerinden birini segerek belirtmeleri istenmis, stresle bas edebilmek igin kul-

9 <

lanilan yontemlere yonelik katilim derecelerini ise “asla bagvurmam”, “seyrek ola-
rak basvururum”, “bazen bagvururum”, “sik sik bagvururum” ve “her zaman basvu-
rurum” seceneklerinden birini secerek belirtmeleri istenmistir.

Orneklem ve Siire¢:Aragtirma evreni olarak Istanbul’ da faaliyet gosteren bes yil-
dizli otel isletmeleri ¢alisanlarina ulasilmasi hedeflenmistir. Ancak Evren kapsamin-
daki tiim igletme g¢alisanlarina ulasilmasinin gii¢liigii, zaman kisitliligi ve ekonomik
nedenlerle 6rneklem segilme yontemi benimsenmistir. Bu nedenle evrenden 6rnek-
lem alinmak suretiyle veri toplanmistir. Aragtirmada tesadiifi 6rneklem yontemi kul-
lanilmis ve uluslararasi zincir otel, ulusal zincir otel ve bagimsiz otel isletmesi 6zel-
ligi tasiyan otellerden birer isletme tesadiifi olarak belirlenmistir. Bu 6zelligi ile bu
calisma bir vaka analizi niteligi tasimaktadir. Arastirma igin Istanbul bdlgesinin se-
¢ilmesinin en dnemli nedeni, kent otelciligi agisindan oldukga fazla sayida tesise sa-
hip olmasidir. Kent otelciliginin mevsimlik otellerden farkli olarak yil boyunca agik
olmalari, dolayisiyla isletme g¢alisanlariin siirekli olarak ayni tarz etkilere maruz
kalmalarinin ¢aligmanin sonucunda elde edilecek verilerin ger¢ek durumu yansitma-
s1 acisindan olumlu etki yapacag: diisiiniilmektedir. Ayrica Istanbul’ un gerek kiiltii-
rel ve turistik degerlerinin zenginligi, gerekse kongre ve toplanti turizmi gibi alan-
larda faaliyet gosteren tesislerin zenginligi acisindan yilin her déneminde hareketli
bir yapiya sahip olmasi da arastirmanin istanbul’ da yapilma kararinda etkili olmus-
tur. Arastirma evreni olarak bes yildizli oteller, genis orgiit yapilarina sahip olmala-
rinin yani sira, demografik 6zellikleri agisindan zengin bir ¢alisan grubunu biinyele-
rinde barindirmalarindan, bu sayede stres etmenlerinin degisik tinvan, yas, egitim
gibi demografik ozelliklere sahip calisanlar tarafindan nasil algilandigini dlgmeye
fazlasiyla olanak saglayabilecegi diislincesiyle tercih edilmistir. Arastirma Mayis
2006 tarihinde yapilmig olup, o tarihte Tirkiye Oteller Rehberi’nin web sitesinde
(http://www.hotelguide.com.tr) yer alan 31 adet otel isletmesi istanbul’da faaliyet

gostermekte ve bu otellerde ¢alisan toplam 10.268 personel bulunmaktadir. Ancak
arastirma gerek zaman kisithigi, gerek maddi kosullar ve gerekse de yogun sezon se-
bebiyle otel yonetimlerinin arastirmanin yapilmasini istememelerinden dolayi, aras-
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tirmada kullanilan otel sayisi iige indirilmistir. Sayinin tige indirilmesindeki amag ii¢
farkli kurumsal yapiya sahip otel isletmelerinde ¢alisanlarin stres degiskenlerini al-
gilama durumlarinda farklilik olup olmadigini saptamaktir. Anket formlari personel
miidiirleri vasitasi ile ¢alisanlara ulastirilmistir. Dagitilan 442 adet anket formundan
380’ i geri donmiis ve geri donen anketlerin tamaminin amaca uygun sekilde doldu-
ruldugu tespit edilerek degerlendirmeye alinmistir. Dolayisiyla anket geri doniis
orani %85,97 olarak gergeklesmistir.

Aragtirma yapilan oteller uluslararasi zincir otel, ulusal zincir otel ve bagimsiz is-
letme yapisina sahiptir. Arastirma yapilan oteller ¢aligmada isimlerinin kullanilma-
sin1 istememistir. Elde edilen sonuglar bilimsel veri saglamas1 amaciyla kullanilabi-
lecek, ancak evrene genellenemeyecektir.

Degerlendirme

Anket ¢aligmastyla elde edilen veriler “SPSS 10.0 for Windows” istatistik paket
programina islenerek analiz edilmistir. Degerlendirme asamasinda otel ¢alisanlarinin
demografik ozelliklerinin yiizde ve frekans dagilimlari, ¢alisanlar iizerinde stres ya-
ratan etmenler, ¢alisanlarin stres durumundaki tepkileri ve stresle bag etme yontem-
lerine iligkin yargilari otel ¢alisanlarinin goriislerinin aritmetik ortalamalari ve stan-
dart sapmalar1 hesaplanmustir. Ayrica ¢alisanlarin cinsiyet ve medeni hal degiskenle-
rine gore olusturduklar1 gruplarin yargilara iligkin ortalamalari arasindaki farklilikla-
rin anlamliligini test etmek igin bagimsiz drneklemler igin t-testi; galisanlarin yas,
egitim ve departman degiskenlerine gore olusturduklari gruplarin yargilara iliskin
ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamliligini test etmek igin tek yonliit ANOVA
Testi ve hangi gruplar arasinda farkliliklarin ortaya ciktigini belirtmek igin Sheffe
testi uygulanmustir.

4.3. Bulgular ve Tartisma

Arastirma kapsamindaki otel ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular
asagida Tablo 1’de yer almaktadir.

Ortaya c¢ikma sikligi (frekans) ve yiizde analizi uygulanarak ankete katilan denek-
lerin demografik 6zellikleri ortaya konulmustur. Arastirma sonucunda ulasilan de-
mografik bulgulara gore arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin ¢cogunlugu erkektir.
Katilimeilarin yas dagilimi incelendiginde biiyiik ¢ogunlukla 21-30 ve 31-40 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %67’si evli iken, egitim durumlari
ele alindiginda Lise mezunu ¢alisanlarin ¢ogunlukta oldugu géze ¢arpmaktadir. Lise
mezunlarmi ilkdgretim ve lisans diizeyinde egitim alanlar izlemektedir. Departman-
lar dikkate alindiginda ankete katilanlarin ¢ogunlugunun Yiyecek-igecek Kat Hiz-
metleri ve Onbiiro boliimiinde ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Demoarafik Faktérler Frekans Yiizde (%)
Cinsivet
Bay 254 66.8
Bayan 126 33.2
Yas
0-20 Arasi 29 7.6
21-30 Arasi 177 46,6
31-40 Arasi 144 379
41-50 Arasi 25 6.6
51-60 Arasi 5 13
Medeni Hali
Bekar 124 32,6
Evli 256 67.4
Egitim
Ik Odretim 100 26,3
Lise 168 442
On Lisans 32 8.4
Lisans 73 19,2
Lisans Ustii 7 18
Departman
Onbiiro 74 195
Kat Hizmetleri 79 20,8
Yiyecek Icecek 107 28,2
Muhasebe 13 34
Satis/Pazarlama 1 29
Insan Kaynaklari 10 2,6
Teknik Servis 35 9,2
Giivenlik 22 5.8
Camasirhane 18 47

Spor Salonu 11 29
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Tablo 2’de Otel isletmelerinde calisanlar agisindan stres yaratan etmenler ve
onem derecelerine iliskin degerlendirmeler verilmektedir. Otel ¢alisanlarinin besli
Likert tipi 6lgcegine gore yaptiklar: degerlendirmeler aritmetik ortalama puanina gore
siralanmugtir. Tabloya gore sirasiyla, maas ve 6demelerin azligi, is yiikiiniin fazlalig
ve zaman darlhigi, aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayirmama ve igyerinde gelisme
ve terfi imkanimin azlig ifadeleri ¢ok 6nemli etmenler olarak gosterilmektedir. Ku-
rumsal yapi, egitim, yas ve departmanlar agisindan tabloda yer alan stres yaratan et-
menler ifadeleri arasinda anlamli farkliliklarin olup olmadigmin tespiti igcin ANOVA
teknigi, yas ve cinsiyetle stres yaratan etmenler arasinda anlamli farkliliklarin olup
olmadiginin tespiti i¢in ise t testi uygulanmigtir. Kurumsal yapi agisindan en énemli
anlamli farklilik Aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayirmama ve gerek isle ilgili
gerekse ozel taleplerin dikkate alinmamasi ifadelerinde goze ¢arpmaktadir. Bunu si-
rastyla; diger ¢alisanlarin yanlhs davranglar, asirt dervecede sorumluk hissi i¢inde bu-
lunma, yéneticilerin disaridan atama yoluyla gelmesi ve astlarla ortaya ¢ikan siirtiis-
me ve sorunlar ifadeleri izlemektedir. Uluslararasi zincir otel isletmelerinde ¢alisanlar,
bagimsiz ve ulusal zincir otelde ¢alisanlara gore aile ve sosyal hayata yeterli zaman
ayiramamayt stres yaratan en énemli etmen olarak gérmektedirler. Benzer durum ge-
rek isle ilgili gerekse ozel taleplerin dikkate alinmamas ifadesi igin de gecerlidir.

Egitim seviyesi arttikca ¢alisanlarin maas ve édemelerin azligini daha fazla stres
yaratan etmen olarak gordiikleri anlagilmaktadir. Benzer durum isyerinde gelisme ve
terfi imkaninin az olmas: ifadesi i¢in de gegerlidir. Tam tersi durum iy yiikiiniin faz-
laligi ve zaman darhigr ifadesinde goriilmektedir. Egitim seviyesi diistiikce ¢alisan-
larin is yiikii fazlaligini ve zaman darligini stres yaratan etmen olarak algiladiklar
anlagilmaktadir. Benzer durum aile ve sosyal hayata zaman ayiramama ifadesi igin
de s6z konusudur.

Yas ve stres yaratan etmenler arasindaki en 6nemli anlamli farklilik diger ¢ali-
sanlarin yanhs davranmiglar: ifadesidir. Bunu sirastyla; monoton isler, gerek isle ilgili
gerekse ozel taleplerin dikkate alinmamasi ve kendine olan giivenin azlig: ifadeleri
izlemektedir. En 6nemli anlamli farklilik 31-40 yas arasi ¢alisanlarla, 21-30 yas ara-
sindaki ¢alisanlar arasinda goriilmektedir. 31-40 yas arasindakiler 21-30 yas arasin-
daki ¢alisanlara gore daha fazla diger calisanlarin yanhs davraniglarini stres yaratan
etmen olarak gérmektedir.
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Tablo 2. Otel Isletmelerinde Calisanlar Agisindan Stres Yaratan Etmenler ve Onem Derecelerine Iligkin Degerlendirmeler (N:380)

Egitim Yas departman IMedeni Durum Cinsiyet
Stres yaratan Etmenler K 1y
ort. 5.5. urumsal Yapi
F P F P F P F P T P t P

Maas ve 6demelerin azhigi 3,72 1,16 269 764 15,305 ,000™* 1,855 118 4,309 ,000** 191 848 2,72 ,033*
s yiikiiniin fazlaligi ve zaman darligi 3,16 1,31 357 ,700 7,790 ,000** 820 513 7,151 ,000** 1,24 ,300 943 ,886
Ail sosyal hayata yeterli -

ile ve sosyal hayata yeterli zaman ayir 315 123 19,30 000~ 6,556 000** 1025 394 8792 000** 293 414 112 ,003*
mama

Isyerinde gelisme ve terfi imkaninin az 3,12 1,27 4,040 ,018* 4848 ,001** 602 662 2,432 ,011* ,508 072 1,65 A13
I inde dig lisanla hakkinizda 6n-

syerinde diger galiganla hakkinizda 6n 293 132 287 751 5,196 |000** 1764 135 4131 000** 1,30 681 1,31 714
yargih olarak olumsuz diisiince
Gerek isle ilgili kse 6zel talepleri

eret e ghl ge relse ozl TePer 1 290 | 110 | 1690 | ,000% | 5877 000~ 4301 | ,002* | 4404 000% | 241 718 377 655
Dikkate alinmamasi

Uzun ve yorucu ¢alisma 2,89 1,21 323 724 3,962 ,004* 524 718 4,053 ,000** 1,28 402 158 ,009*
I inde k k ve imkanl ]

syerinde kaynak ve imkanlarin Dag 288 116 1,862 157 2,686 031* 047 996 4,639 000** 620 793 867 070
timinda dengesizlik

dini tiginiz isin O -

Ken. Iniz ve yaptiginiz igin Onemsenme 2/74 2199 1051 2,827 ,025* ,886 ,472 3,087 1001** 1079 ’947 2138 1589
mesi
[Lsyerinde mekan ve donanim Yetersizligi 2,70 1,19 171 843 3,909 ,004* 2,111 079 1,689 ,090 1,30 334 992 612
S lulukl i iril in d

orumluluklarin yerine getirilmesin de 255 107 1276 280 961 429 525 717 1,933 ,046* 1,62 320 2,16 051
yetki yetersizligi

TIsle ilgili kararlara katil dnerile-

sle ilgili kararlara katilamamak, dnerile 249 | 114 243 785 216 930 1222 301 1926 ,047* 2,60 968 3,51 099
rin dikkate alinmamasi
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Tablo 2 Devami

I ind kli bilgil | da kargi-|

syerinde gerekli bilgile re ulasmada arsl , 48 | 1,06 103 902 559 693 1371 243 2,780 004~ 257 992 1,24 430
lasilan gligliikler

Monoton igler 2,48 1,17 ,384 681 3,645 ,006* 4,203 ,002* 3,621 ,000** 2,03 927 679 109
Gorevden alinma, isten ¢ikarilma Korkusu | 2,46 1,34 841 A32 088 986 336 854 3,181 ,001** ,755 981 017 31
I lip gitmede kargilag 1l I Zor-
Isf’ gellp gfimede Karstlas fan ulasim £or=| 5 43 | 116 249 780 267 899 1,071 370 2392 o12* 030 631 768 .013*
ugu
Asiri d de s luk hissi iginde bu-
| sirt derecede SorumUKSSTICNGe ™ | 240 | 116 | 5491 | ,004* 207 934 500 736 3728 000 | _519 ,027* 127 | 001
unma

Tatil sonrasi ise doniig 2,32 1,18 482 618 1,171 323 504 733 3,169 ,001** -,699 ,006* 916 ,003*
Asiri disiplin, sikidenetim 2,26 1,15 1,641 195 118 976 409 ,802 3,893 ,000** 110 912 -,860 ,001**
Lsle ilgili kurallarin sikga degismesi 2,23 1,11 560 571 1,765 135 872 481 2,843 ,003* 656 A43 2,72 241
Yaneticilerin disaridan atama yoluyla gel-

) 2,20 1,18 5,298 ,005* 819 514 2,292 ,059 3,711 ,000** -2,56 041* -3,06 ,000**
mesi
Diger calisanlarin yanhs davraniglari 2,18 1,14 6,273 ,002* 803 524 5534 ,000** 4,570 ,000™* 2,39 135 157 ,000**
Roller ve kisilikler arasinda ¢atisma 2,18 1,14 624 536 893 468 2,603 ,036* 576 817 798 099 134 ,003*
Amirlerle ort kan siirtii So-
rierte ortaya gikan sirtigme ve. So 2,08 111 ,681 507 1,091 ,360 1,023 ,395 3,540 ,000** 153 A67 2,14 ,198

runlar
Astlarla ortaya gikan siirtiisme ve sorunlar| 2,05 1,09 5,129 ,006* 1,124 345 733 570 3,770 ,000** -1,25 ,004* -194 ,009*
Ls konusunda bask Imasi ve Yapilan i

§ Konusunda bask yaprimast ve YApIan €l 1 9g | 110 | 1179 | 309 193 942 056 994 5772 ,000* 760 075 2,67 186
miidahale edilmesi
endini isi K lerine adre vetersi

endint isin gerek lerine gore yetersiz 174 | 097 948 388 1,261 285 2,019 091 3,102 ,001** 1,19 311 -570 ,003*
Gérme
Kendine olan giivenin azligi 1,61 1,01 1,132 324 5,569 ,000* 3,771 ,005* 2,791 ,004* 254,49 498 1,43 ,018*

*p>0,05* ** p<0,01
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Departmanlar ve stres yaratan etmenler arasindaki anlamli farkliliklar incelendi-
ginde ¢ogu ifadede departmanlararasi anlamli farkliliklarin oldugu goriilmektedir.
Maas ve ddemelerin azligi en fazla satis ve pazarlama, spor salonu ve kat hizmetleri
calisanlar: tarafindan stres yaratan etmen olarak goriilmektedir. Bu departmanlarin
diger departmanlara kiyasla yaptiklari isler ve aldiklari iicretlerin farklilasabilmesi
bu departmanlar tarafindan en 6nemli stres yaratan etmen olarak goriilmesine ne-
den olabilir. Benzer durum is yiikiiniin fazlaligi ve zaman darlig ifadesi icin de ge-
cerlidir. Kat hizmetleri, camasirhane, insan kaynaklari, yiyecek-igecek bolimii ve
giivenlik boliimii diger departmanlara gore uzun ve yorucu saatleri stres yaratan et-
men olarak daha fazla gérmektedir. Bu durum bu departmanda ¢alisanlarin is yiikle-
rinden kaynaklantyor olabilir.

Medeni durum ve stres yaratan etmenler incelendiginde en 6nemli anlamli farkli-
lik astlarla ortaya ¢ikan siirtiisme ve sorunlar ifadesinde goriilmektedir. Bunu sira-
styla; tatil sonrast ise doniis, asirt derecede sorumluk hissi i¢inde bulunma ve yone-
ticilerin disaridan atama yoluyla gelmesi ifadeleri izlemektedir. Astlarla ortaya
¢tkan siirtiigme ve sorunlar ifadesinde evliler bekarlara gore bu ifadeyi daha fazla
stres yaratan etmen olarak gormektedir. Ayni durum, tatil sonrasi ise doniis, asirt
derecede sorumluk hissi i¢inde bulunma ve yoneticilerin disaridan atama yoluyla
gelmesi ifadeleri i¢in de gecerlidir.

Cinsiyet ve stres yaratan etmenler arasindaki anlamli farkliliklar incelendiginde
bir ¢ok ifadede anlaml: farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Bunlar sirasiyla; — diger
calisanlarin yanhs davramislari, yoneticilerin digaridan atama yoluyla gelmesi, ise
gelip gitmede karsilasilan ulasim zorlugu, asw disiplin, aile ve sosyal hayata yeter-
li zaman aywmama, sikidenetim, roller ve kisilikler arasinda ¢atigma,  tatil sonrasi
ise doniis, gorevden alinma ve isten ¢ikarilma korkusu, ast-
larla ortaya ¢ikan siirtiisme ve sorunlar, uzun ve yorucu ¢alisma, kendini isin gerek-
lerine gore yetersiz gérme, kendine olan giivenin azligi ve maas ve ddemelerin azligi
ifadeleridir. Kendine olan giivenin azlhigi, diger ¢alisanlarin yanls davramglar: ve
gorevden alinma ve isten ¢ikarilma korkusu ifadelerinde erkekler kadinlardan daha
fazla bu ifadeleri stres yaratan etmen olarak nitelemektedir, Diger biitiin ifadelerde
kadnlar erkeklerden daha fazla belirtilen ifadeleri stres yaratan etmen olarak gor-
mektedir. Ortaya ¢ikan anlamli farkliliklara bakildiginda kadmnlarin erkeklerden da-
ha fazla stres yaratan etmenler ifadelerine katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3’ de, Otel Isletmelerinde calisanlarin stres durumunda gésterdikleri tepki-
ler ve dnem derecelerine iliskin degerlendirmeler verilmektedir. Otel ¢alisanlarinin
stres durumunda gosterdikleri en 6nemli tepkileri sirasiyla; enerjimi biiyiik oranda
kendimi sakinlestirmeye ve kontrol etmeye harcarim, is yapma ve ¢alisma istegim
kalmaz, Kendimi tam olarak ise veremem olarak ifade etmektedir. Stres durumunda-



Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbul' daki Bes Yildizh Otel Isl..33

ki tepkilerin kurumsal yapi, egitim, yas, departmanlar, dikkate alinarak goriislerarasi
farkliliklar olup olmadigini ortaya koymak icin ANOVA testi, medeni durum ve cin-
siyet degiskenleri icin de t testi uygulanmistir. Kurumsal yap1 ve stres durumunda
tepkilere iliskin yapilan analizde herhangi bir anlamli farkliliga rastlanmamustir.
Egitim degiskeniyle yapilan analizde sadece saglik problemleri yasarim ifadesinde
anlamli bir farklilik goriilmistiir. Bu farklilik 6nlisans mezunlariyla lise, lisans ve
lisansiistii mezunlar1 arasinda goriilmektedir. Onlisans mezunlar1 digerlerine gore
daha yiiksek oranda bu yargiya katildiklarint belirtmektedir.

Yas ve stres durumundaki tepkiler arasinda iki anlamli farkliliga rastlanmistir.
Bunlar; kendi kabuguma ¢ekilirim ve saglik problemleri yasarim ifadelerinde go-
rilmektedir. 51-60 ve 0-20 yas arasi ¢alisanlar digerlerine gore saglik problemleri
yasarim ifadesini daha 6nemli bulmaktadir. 41-50 yas calisanlar ile 51-60 yas ¢ali-
sanlar arasinda Kendi kabuguma c¢ekilirim ifadesinde anlamli farklilik goriilmekte-
dir. 51-60 yas arasindaki calisanlar 41-50 yas calisanlarina gore belirgin bir sekilde
bu yargiya katilmaktadir.

Departmanlar ve stres durumunda tepkilere iliskin yapilan analizde birgok ifa-
dede anlamli farkliliklara rastlanmistir. Bu anlamli farkliliklar sirasiyla; saglik
problemleri yasarim, calistigim insanlarla isbirligi yapamam, ise gelmek istemem
ve iy yapma ve ¢alisma istegim kalmaz ifadelerinde goriilmektedir. Saglk problem-
leri yasarim ifadesinde miisteriyle yiiz yiize iletisimi yogun olan departman olan
onbiiro ve yiyecek igcecek departmani c¢alisanlarinin miisteriyle yiiz yiize iletisimi
olmayan departmanlara gore daha yiiksek oranda bu yargiya katildiklart goriilmek-
tedir Calistigim insanlarla isbirligi yapamam ifadesinde yiyecek - icecek depart-
maniyla, ¢amagirhane departmani arasinda anlaml farkliliga rastlanmistir. Yiyecek-
icecek departmani bu ifadeye en yiiksek seviyede katilirken camasirhane departmant
calisanlart en diisiik katihmi gostermislerdir. Bilindigi gibi yiyecek igecek depart-
mani1 miisterilerle yiiz yiize iletisimin oldugu bir departmanken ¢amasirhane depart-
maninda boyle bir durum yoktur.

Medeni durum ve stres durumunda tepki arasinda yapilan t testinde sadece bir
ifadede anlamli farklilik bulunmustur. Bu farklihk ¢alistigim insanlaria isbirligi
yapamam ifadesinde goriilmektedir. Evli olan calisanlar bekarlara gore bu ifadeye
daha fazla katilmaktadir. Diger ifadelerde anlamli farkliliklara rastlanmamstir.

Cinsiyet ve stres durumunda tepkiler arasinda dort anlamli farkliliga rastlanmistir.
Bunlar; ise gelmek istemem, yaptigim isten ¢abuk bikarim, asut alinganlik gésteri-
rim, is yapma ve ¢alisma istegim kalmaz ifadeleridir. Ise gelmek istemem, yaptigim
isten ¢abuk bikarim, asiri alinganlik gésteririm ifadelerinde kadinlar erkeklere gore
bu yargilara daha fazla katilirken, is yapma ve calisma istegim kalmaz ifadesinde
erkeklerin daha fazla bu yargiyl destekledikleri goriilmektedi
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Tablo 3. Otel Isletmelerinde Caliganlarin Stres Durumunda Gosterdikleri Tepkiler ve Onem Derecelerine fliskin Degerlendirmeler (N:380)

Stress Durumundaki Tepki ort Kurumsal Egitim Yas Departman |Medeni durum |  <insiyet
|s.s.
" Yapi
F P F 4 F P F 4 t P t 4

Enerjimi biiyiik oranda kendimi sakin-

lestirmeye ve kontrol etmeye harca- |3,33 (1,26
093 | 911 1,958 100 | 465 | 762 |1,328| ,220 | ,107 | ,719 |-1,450| ,375

rim

Is yapma - ¢alisma istedim kalmaz 3,14 |1,27| ALl | 663 | 1079 366 | 608 | 657 (2,327| 015* | - 253 | 666 |-1588| ,023*
Kendimi tam olarak ise veremem 3,09(1,28|1210| 299 | 2,041 088 (1846 119 (1572| ,122 |-2,185| ,375 |-1,836 | ,004*
Ise gelmek istemem 2,86|1,24|1742| 177 | 1728 143 (1952 101 |2,735| ,004* |-2,264| 231 |-3,200|,001**
Tsimde cok sik hata yaparim 2,70|1,18| 690 | 502 | 1506 ,200 |2,058| 086 [1,036| 410 |-090 | 249 | -991 | 213

Calighigim insanlarla igbirligi yapamam | 2,67 [1,26| 133 | 875 | 1,098 357 | ;731 | 571 [3,043| ,002* |_2 259(,001**| -,760 | 911

Saglik problemleri yasarim 2,49(109|1501 | 224 | 2,448 | 046* |3,207(,013*(3,553|,000**| 225 | 470 | 362 | ,248
Kendi kabuguma cekilirim 242|119 253 | 776 938 442 |3,845|,004* (1,089 370 |-1165( ,180 | 1,026 | ,090
Yaptigim isten cabuk bikarim 2,29|1,24| 465 | 629 | 1,065 373 | 642 | 633 |1517| 140 |-1,864| ,204 | 652 | ,002*
Asiri alinganlik gésteririm 2,27 (1,12 948 | 389 449 773 |1,802| 128 |1,095| 366 |-2,064| 971 | 270 | ,004*

Insanlara qu§| kirici ve kaba Olurum 193|1,02 2,903 | 056 1,222 ,301 1,024 | ,395 | ,406 932 1,328 ,098 -,308 233

Isimden ayrilmak isterim 1,86 [1,03| .,795 | 452 627 644 |1,440| 220 [1,095| 366 | -382 | 542 |-1,360| ,482

Stkea izin ve rapor alarak isimden |, )\ o | 643 | 526 | 1350 | 251 | 465 | 761 |1373| 199 | 465 | 337 | -763 | 248

uzaklagirim
*p>0,05* ** p<0,01
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Tablo 4. Otel Isletmelerinde Calisanlarin Stresle Bas Edebilmek Igin Kullandiklari Yéntemler ve
Onem Derecelerine Iligkin Degerlendirmeler (N:380) *p>0,05* ** p<0,01

Otel Isletmelerinde Stresle

Basedebilmek Igin Kullanilan Yéntemler| Ort. | s.s. |Kurumsal Yapi|  Egitim Yas Departman | medeni durum Cinsiyet
F p F p F p F p t p t p

Elinden gelenin en iyisini yaptigina inan-
3,50 | 1,35 |6,000|,003* | 900 | 464|715 | 582 | 1,057 | ,394 | 1,613 | ,008* | 1,181 ,022*

mak
Giin iginde igyerinde olanlart unutmaya
339|128 |2504| 083 |,643|,632|,337| ,853 | 1,019 | 424 ,001 154 | ,027* 188
calismak
Stres yaratan faktariin etkisini azaltici
339|128 |1062| ,347 |,074| 990 |1955| ,101 | 1859 | 057 | 1129 | 294 |-1,038 224

yonde yapici eylemde bulunmak
Manevi ysniin gii¢lendirilmesi 339|139 |.778 | 460 | 870|482 | 972 | 423 |2578| ,007* | -.358 | ,337 | 569 335
Miizik dinlemek, sinema veya tiyatroya

itmek 337|139 | 039 | 962 |1,661| ,158 |2,343| 054 |3,068|,001 **| 1313 | ,204 | -,386 ,896
itme

"Daha kotiisii olabilirdi " diye diisiine-
3,301,229 |1,300| ,274 |,286|,887|1,397| ,234 |3,308|,001 **| 1333 | 483 | 1,013 613
rek durumu kabullenmek
Kendi kendine gevsemeyi 6grenmek 315|128 | 824 | 440 |,353| ,842 |2,448| ,046* | 2,757 | ,004* | 223 | ,049* | - 538 155

Hayattan beklentileri ve amaglart agik-

o 3,10 (1,29 | 040 | 961 (1330|258 | 313 | 869 | 1127 | 342 | 1,478 | ,002* | 1,744 ,200
liga kavusturmak

Isi yapis seklini degistirerek monoton-
304|132 | 418 | 659 | 626 644 |2,345| 054 |2,159| ,024* | 2055 | 278 | -107 072
luktan kurtarmak
Uyumak 304|137 | 564 | 569 |1833| 122 |1,743| 140 1906 | ,050* | 3545 | 959 | 1,788 135

Stres yaratan durumla yiiz yiize Gel-

3,02 1,42

. i .

K 040 | 960 |1,969| ,099 |1952| 101 (2,667 | ,005* | 2,351 | 1116 | 3,087 ,042*
mel
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Tablo 4 Devamu

Sorunlari unutmak igin kendini daha gok

i 301|141 | 706 | 494 | 451|,772|,306 | 874 |3,891| ,000 ** | 614 803 (1,841 ,834
ise vermek
Stres yaratan durumu_diisiinmemek 290|141 | 014 | 986 |,700| ,593|,749| 559 | 1,613 J110 1,183 360 |[-487| 774
Stres yaratan olaylart olumlu yorumla-

285|125 | ,305| ,737 | 654 | 624 |1124| 345 | 3,516 585 886 [1,321| ,858
yarak etkisini azaltmaya calismak ,000 **
Isin uzun dénemde yoluna girecegine
i 282 (136,175 | ,839 |2,053| 086,740 | 565 | 1,468 158 372 175 |-569| 814
inanmak
Sorunlarini bagkalarina anlatarak rahat-

2,73 (125 | 486 | 615 |1,448| 217 | 082 | 988 |2522| ,L008* 185 845 (1,408 620

lamaya galismak
Fiziksel egzersiz yapmak 2711117 | 370 | 691 | 696|595 | ,402| 807 | 1712 ,085 -,213 918 |-662] 096
Hos olmayan durumlarin yasanabilecegi 251|114
kisilerle yiiz yiize gelmekten kaginmak ’ ) 276 | 759 | ,954| ,433|,455| 768 |2,950| ,002* -114 ;756 -754| 727
Stres durumunda ol sinirliligi
>1res durumunda olusan SINMINIGY Ve | 5 45| 115 | 229 | 795 | 919|453 | 837| 502 |1165| 316 |-202| 580 |1,214| 980
G6fkeyi disa vurarak rahatlamak
Stresle bas edebilmek igin sigara ya

0o edeblinexcIcin Sigara Y2 1236|153 | 328 | 721 |,090| 986 | 219 | 928 |1,099| 363 |[1012 | 545 (1351 479
da puro igmek
Amag ve beklentileri degistirmek 2,36|1,09|,017 | 983 [1,158|,329|2,609|,035*(2,493| ,009 3,048 | ,044* |-619| 531
Onceden olusan inanglar! degistirmek | 2,17 | 1,16 | 209 | ,812 |1,006| 404 [2,809|,025%|1990| ,039* | 834 935 2,429 611
Stresle bag edebilmek igin igki kul- ,019
| reke o edeblimeicin (4 X" | 184 | 1,27 |1,728| 179 [2.981|", | .953| 433 |2,261| ,018% | -201 | 280 |958| 832
anma
Konuyla ilgili birini suglamak 170|107 |1142| ,320 |,333|,856|1,114| 349 |2556| ,007* | -127 102 |-906| 268
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Tablo 4’ de, Otel isletmelerinde c¢aliganlarin stresle bas edebilmek igin kul-
landiklar1 yontemler ve 6nem derecelerine iliskin degerlendirmeler verilmektedir.
Otel calisanlarinin stresle bag edebilmek i¢in kullandiklart yontemler sirastyla; elim-
den gelenin en iyisini yaptigina inanmak, giin iginde isyerinde olanlari unutmaya
calismak, manevi yoniin giiclendirilmesi, stres yaratan etmenin etkisini azaltici
yénde yapict eylemde bulunmak, miizik dinlemek, sinema veya tiyatroya gitmek,
"Daha kétiisii olabilirdi " diye diisiinerek durumu kabullenmek ifadelerine 6nemli
olarak gordiikleri belirlenmistir. Stresle bas edebilmek i¢in kullanilan yontemleri ku-
rumsal yapi, egitim, yas, departmanlar, dikkate alinarak goriisleraras1 farkliliklar
olup olmadigini ortaya koymak icin ANOVA testi, medeni durum ve cinsiyet degis-
kenleri i¢in de t testi uygulanmistir. Kurumsal yapi ve stres durumunda tepkilere
iliskin yapilan analizde herhangi bir anlaml farkliliga rastlanmamistir. Egitim de-
giskeniyle yapilan analizde sadece stresle bas edebilmek igin icki kullanmak ifade-
sinde anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Bu ifadede biitiin egitim seviyeleri arasinda
anlamli farklilik oldugu goriiliirken en ytiksek katilimi lisans iistii ve ilkogretim me-
zunlarinin gosterdigi anlasilmaktadir.

Yas ve stresle bas etmede kullanilan yontemler arasinda {i¢ anlaml farkliliga rast-
lanmustir. Bunlar, onceden olusan inanglar: degistirmek, amag ve beklentileri degis-
tirmek ve kendi kendine gevsemeyi 6grenmek ifadeleridir. Onceden olusan inan¢lart
degistirmek ifadesine 41-50 yas arasi ¢alisanlar, 21-30 yas arasinda galisanlara gore
daha fazla katilim gostermektedir. Amag ve beklentileri degistirmek ifadesinde 21-
30, 31-40 ve 41-50 yas arasi ¢alisanlarda anlamli farkliliklara rastlanmistir. Buna
gore; 21-30 yas arasi ¢alisanlar 31-40 ve 41-50 yas arasi ¢alisanlara gore bu yargiya
daha fazla katilmaktadir. 21-30 yas arasindaki ¢alisanlar ile 0-20 yas arasi ¢alisanlar
arasinda kendi kendine gevsemeyi ogrenmek ifadesinde anlamh farklilik vardir. 21-
30 yas arasindaki calisanlar 0-20 yas arasindaki ¢alisanlara gore bu yargiya daha
fazla desteklemektedir.

Departmanlar ve stresle bas etmede kullanilan yontemlere iliskin yapilan ana-
lizde bir¢ok ifadede anlamli farkliliklara rastlanmistir. Bu anlamli farkliliklar en
onemlileri sirasiyla; stres yaratan olaylari olumlu yorumlayarak etkisini azaltmaya
calismak, sorunlart unutmak icin kendini daha ¢ok ise vermek, miizik dinlemek,
sinema veya tiyatroya gitmek, “daha kotiisii olabilirdi " diye diisiinerek durumu
kabullenmek, sorunlarimi baskalarina anlatarak rahatlamaya ¢alismak ifadeleri yer
almaktadir. Sorunlart unutmak icin kendini daha ¢ok ise vermek ifadesinde onbiiro,
kat hizmetleri ve ¢amagsirhane departmanlari arasinda anlamli bir farkliliga rastlan-
mistir. Camagirhane departmani bu yargiya en diisiik seviyede katilirken, kat hizmet-
leri departmani en yiiksek katilimi gostermistir. Bu durum bu departmanlarin yaptik-
lar1 isin niteliginden kaynaklaniyor olabilir. Stres yaratan olaylart olumlu yorumla-
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yarak etkisini azaltmaya c¢aliymak ifadesinde teknik servis ile kat hizmetleri, insan
kaynaklar1 ve satig pazarlama departmanlar1 arasinda anlamli farkliliklara rastlan-
mustir. Insan kaynaklari ve satis ve pazarlama en yiiksek ortalamaya sahipken tek-
nik servis en diisiik ortalamaya sahiptir.

Medeni durum ve stresle bas etmede kullanilan yontemler arasinda yapilan t tes-
tinde sadece dort ifadede anlamli farklilik bulunmustur. Bu farkliliklar; hayattan
beklentileri ve amaglart agikliga kavusturmak, elinden gelenin en iyisini yaptigina
inanmak, amag ve beklentileri degistirmek ve kendi kendine gevsemeyi ogrenmek
ifadeleri arasindadir. Hayattan beklentileri ve amaglart acikliga kavusturmak, ifa-
desine evli olan calisanlar bekarlara gore daha fazla katilmaktadir. Diger ifadelerde
tam tersi bir durum s6z konusudur.

Cinsiyet ve stresle bas etmede kullanilan yontemler arasinda iki anlamli farkliliga
rastlanmistir. Bunlar; elinden gelenin en iyisini yaptigina inanmak ve stres yaratan
durumla yiiz yiize gelmek ifadeleridir. Elinden gelenin en iyisini yaptigina inanmak
ifadesine erkekler daha fazla katilirken, stres yaratan durumla yiiz yiize gelmek ifa-
desine kadinlar daha fazla katilmiglardir. Bu durum kadinlarin erkeklere gore daha
fazla stres yaratan etmenlerle yiizlesmek istediklerini gostermektedir.

4.4 Genel Degerlendirme

Caliganlarin otel isletmelerinde stres yaratan etmenlere iliskin goriisleri genel olarak
degerlendirildiginde; orgiit kaynakli stres etmenleri olarak gorebilecegimiz stres ya-
ratan etmenler arasinda calisanlar; maas ve 6demelerin azlig, i yiikiiniin fazlalig:
ve zaman darligl, is yerinde gelisme ve terfi imkaninin az olmas: gibi konular1 ¢o-
gunlukla stres yaratan etmenler olarak algilarken; sosyal hayata iligkin 6rgiit dist sa-
yilabilecek stres kaynagi olarak da aileye ve sosyal hayata yeterli zamanin ayrila-
mamast etmenini en 6nemli stres kaynaklari olarak belirtmistir. Calisanlarin stres
yaratan etmenlere iliskin goriisleri Saldamli (2000), Aydin (2004), Tarak¢ioglu
(2004) ve Okutan ve Tengilimoglu (2002)’ nun ¢alismalarinda elde edilen sonuglarla
genel olarak benzerlik gostermektedir. Saldamli’ nin ¢alismasinda, yetersiz iicret ve
maddi kosullar, aileye ve sosyal yasantiya yeterli zaman ayiramama, performans de-
gerlendirmede adaletsizlik, eksik terfi ve is yerindeki dedikodular, Aydin’ n ¢alis-
masinda, yetersiz maas ve ticret dengesizligi, asir1 is yiikii, ¢alisma saatlerindeki be-
lirsizlik, iglerin ¢ok kisa stirede bitirilmesi baskisi ve is yerinde dedikodunun yaygin
olusu, Tarak¢ioglu’ nun ¢alismasinda, islerin kisa siirede yapilma zorunlulugu, arag
ve gereg yetersizligi, yetki yetersizligi, yetki ve sorumluluklarin agikca belirlenme-
mis olusu, personel degerlemedeki adaletsizlik, kendilerinden beklenenlerin agik
olmamasi ve agir is yiikii ve Okutan ve Tengilimoglu’ nun ¢alismasinda ise alinan
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maas ve licretleri yeterli gormeme, mesleki yonden kendini gelistirme olanaklarinin
saglanmamasi, i yogunlugu, isi belli bir siirede bitirme zorunlulugu, ¢alisma orta-
minda 1s1 ve aydinlanmanin kotii olmasi ¢alisanlar tarafindan igyerinde karsilastikla-
r1 en Onemli stres kaynaklari olarak belirtilmistir. Buna karsilik, Giimiistekin ve
Oztemiz (2004)’ in Tiirk Silahli Kuvvetlerine bagli ugucu personelin stres kaynakla-
rin1 ortaya koymayr amacglayan arastirmasinda caliganlar tarafindan belirtilen en
onemli stres kaynaklari, ig yerinde yeterince internet imkaninin olmamast, igin ¢ok faz-
la kirtasiye gerektirmesi, istihkaklarin zamaninda alinamamasi ve alinanlarin 6l¢iisii-
niin olmamas1 gibi meslegin niteliklerine bagli etmenler olarak ortaya ¢ikmug, ancak
calisma acisindan kritik deger olarak belirlenen “3,00” degerinin iizerinde yer alan
maas artiglarindan memnun olmama, isle ilgili yeni gelismeler konusunda egitim ala-
mama, is ylikiinlin fazla ve isin yorucu olusu, islerin goriilmesinde zaman sikintisi,
arag-gereg ve techizat yetersizligi, hak ettigi bigimde ddiillendirilmeme, is nedeni ile
aileye ve sosyal hayata yeteri kadar zaman ayiramama etmenleri ise bu ¢alismada elde
edilen bulgularla paralellik gostermektedir. Ekinci ve Ekici (2003) tarafindan Sivas
Ticaret ve Sanayi Odast’ na kayith 6zel sektor sanayi isletmelerinin 168 yoneticisi
iizerinde yapilan ¢aligma sonucunda elde edilen is yerinde stres yaratan etmenlere ilis-
kin bulgular da genel anlamda calisanlarin pozisyonlariyla baglantili olarak ortaya
¢ikmistir. Bu ¢aligmada ortaya ¢ikan etmenler, biirokratik ve yasal islemler, is yerinde
sicak ve giiler yiizlii bir ortamin bulunmamasi, asir1 i yiikii, miisterilerle iligkilerde or-
taya ¢ikan sorunlar ve finansman sorunlari olarak ortaya ¢ikmustir.

Otel ¢aliganlarinin igyerinde stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve
stresle bas edebilme ydntemlerini belirlemeye yonelik Istanbul’ daki bes yildizli otel
isletmeleri ¢aliganlarinin goriislerinin incelenmesi amaciyla yapilan anket ¢aligmasi
sonucunda otel ¢alisanlar1 tarafindan en 6nemli stres kaynagi olarak “maas ve dde-
melerin azlig1” etmeni belirtilmistir. Bu etmenin Samuel C. Certo (1992) tarafindan
da ortaya konuldugu gibi orgiit politikasindan kaynaklandigi sdylenebilmektedir.
Stres durumunda calisanlar tarafindan gosterilen en 6nemli tepki “enerjiyi biiyiik
oranda sakinlesmeye ve kendini kontrol etmeye harcamak” olarak ortaya ¢ikmustir.
Bunun yani sira stres durumundaki tepki agisindan arastirma genel ortalamasi olarak
ortaya ¢ikan ‘2,50’ degerinin iizerinde yer alan “is yapma-¢alisma istegi kalmama,
kendini tam olarak ise verememe, ise gelmek istememe, iste cok sik hata yapma ve
calistig1 insanlarla igbirligi yapamama” tepkileri; Balc1 (1993) tarafindan belirtilen
ve stresin birey iizerindeki etkileri olarak ifade edilen diisiik is performansi, iiretime
kars1 davranigta bulunma ve ise devamsizlik etmenleri ile paralellik gostermektedir.
Stresle bas etmek i¢in ¢aliganlarin en ¢ok tercih ettigi yontemler ise Helliriegel,
Slocom ve Woodman (1995) tarafindan bireysel stres yonetim metodlar: olarak be-
lirtilen fiziksel egzersiz yapma, hayat felsefesinin gelistirilmesi, olumlu tutum olus-
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turma, eglenceye zaman ayirma, rahatlama teknikleri gibi gerek fiziksel gerekse de
manevi yontemleri kapsayan eylemlerle benzerlik gdstermektedir.

Ankete katilan c¢alisanlarin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve
stresle bas etme yontemlerine iligkin ortalama puanlari genel olarak degerlendirile-
cek olursa; galigsanlarin otel isletmelerinde stres yaratan faktorlere iliskin goriisleri-

nin kritik deger olarak belirlenen “3,00” degerinin altinda gerceklestigi (i =2,51)
goriilmektedir. Bu durumu, otel ¢alisanlarinin isyerinde dnemli sayilacak derecede
strese maruz kalmadiklari seklinde degerlendirmek miimkiindiir. Calisanlarin stres
durumunda gosterdikleri tepkilere iliskin goriiglerinin yine kritik degerin altinda

gergeklestigi (§=2,50) goriilmektedir. Bu sonucun, ig yeri stres etmenlerinin ¢ali-
sanlar tizerindeki etkilerinin performanslarini 6nemli dl¢iide etkilemeyecek seviyede
gerceklestigi seklinde degerlendirilmesi miimkiindiir. Son olarak, ¢alisanlarin stresle
bas etme yoOntemlerine iliskin goriislerinin de kritik degerin altinda yer aldigi

(i =2,81) saptanmustir. Bu sonuca gore calisanlarin stresle bas etme yontemleri agi-
sindan yeterince bilingli olmadig1 sdylenebilir.

Yapilan bu arastirma ile, otel ¢alisanlarinin performanslarini olumsuz yonde etki-
leyen etmenlerin, bu etmenlere ¢alisanlarin gosterdigi tepkilerin ve c¢alisanlarin bu
etmenlerle bas etme yontemlerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmuistir. , bu sayede otel
yonetimlerine is verimini ve performansi artirma ¢abalari agisindan yardimci oluna-
bilecegi diistiniilmektedir. Nitekim Davis (1987)’ e gore; normal diizeyde stres gali-
sanlar1 miicadeleye tesvik eden saglikli bir uyaricidir. Ancak stres asirt boyutlara
ulastiginda is performansi diigmekte, kisi karar vermede giigliik ¢cekmeye baslamakta
ve davraniglarinda tutarsizlik meydana gelmektedir. Asiri stres ¢alisanin i verimlili-
gini tamamen ortadan kaldirmaktadir.

Sonug

Gilinlimiizde gerek sosyal gerekse, ¢caligma hayatinda yasanmakta olan hizli gelisme
ve degisim, ¢alisan insanlarin strese maruz kalmalarina sebep olabilmektedir. Diger
taraftan, glinimiiz sirketlerinin basariya ulagmalari ancak yiiksek verimlilik ile
miimkiin olabilmektedir. Bu yiizden is gorenlerin verimlilik diizeylerini fiziksel ve
ruhsal sorunlar yaratarak olumsuz yonde etkileyen asir1 stresin ortadan kaldirilmasi
gerekmektedir.

Ozellikle emek yogun bir dzellige sahip turizm sektérii igerisinde énemli bir yeri
olan otel isletmelerinde, ig gorenler yerine getirdikleri hizmetleri genellikle miigte-
riyle yliz ylize gelerek sunmaktadir. Dolayisiyla, is gorenlerin psikolojik durumlari
ve davraniglart miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Olumsuz ruhsal bir



Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbul' daki Bes Yildizli Otel Isl..41

durum ve davranig igerisinde olan c¢alisanin miisteri tatminini saglama konusunda
basarili olamayacagi aciktir. Bu nedenle, otel isletmelerinde ¢alisma ortami ve ko-
sullart sonucunda ortaya ¢ikan stres etmenlerinin belirlenip ortadan kaldirilmalarinin
zorunlu oldugu sdylenebilmektedir.

Yapilan arastirmada, otel ¢alisanlarinin stres yaratan etmenler, stres durumundaki
tepki ve stresle bag etme yontemlerine iliskin goriislerinin demografik 6zellikleri iti-
bari ile anlaml1 farkliliklar gosterip gostermedigine iliskin yapilan farklilik analizleri
sonucunda, stres yaratan faktorler boyutunda c¢alisanlarin cinsiyetleri ve calistiklar
departman bakimindan; stres durumundaki tepki boyutunda calisanlarin yaglari ve de-
partman bakimindan; son olarak da, stresle bas etme yontemleri boyutunda cinsiyetleri
ve departman bakimindan 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik gosterdigi tespit edilmis-
tir. Son olarak, farkli kurumsal yapilarda calisanlar ve stres yaratan etmenler arasinda
anlaml farkliliklara rastlanirken, farkli kurumsal yapilarda galiganlar ile stres duru-
mundaki tepki ve stresle bas edebilme yontemleri arasinda c¢alisanlarin goriisleri ara-
sinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Bunun nedenini bu ii¢ igletmenin ayni
dis cevre kosullarinda faaliyet gostermesi ve benzer orgiitsel politikalart uygulayabile-
cekleri seklinde agiklamamiz miimkiindiir. Buna ilave olarak, arastirmanimn yapildig1
uluslararasi zincir otel niteligi tasiyan isletmenin arastirmanin yapildig: tarihlerde {il-
kemizde yeni faaliyete gegmis olmasi galisanlar agisindan bir farklilik ortaya koyma-
mis olabilir. Ayni arastirma uzun siiredir iilkemizde faaliyette bulunan bagka bir ulus-
lar aras1 zincir otelde yapilmis olsaydi farkli sonuglara ulasilabilirdi.

Bu calismada, diger ¢alismalardan farkli olarak stres kaynaklarinin 6lgiilmesinin
yant sira ¢alisanlarin stres durumundaki tepkilerinin ve stres yaratan etmenlerle mii-
cadele etme tekniklerinin de arastirilarak stres yonetiminin tiim boyutlariyla ortaya
konulmasina ¢alisilmistir. Bu sayede otel yonetimleri yapacaklari stres yonetimi ¢a-
lismalarinda stres kaynaklarini ortadan kaldirici 6nlemleri almanin yani sira perso-
nelini stresle miicadele etme yoniinden egiterek stres durumundaki tepkilerin olumlu
yone ¢evrilmesini saglayici onlemlerde alabilecektir. Ayrica bu ¢alismada farkli ku-
rumsal yapiya sahip bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin stresle ilgili goriisleri
de karsilastirilarak stres unsurunun organizasyon yapisindan etkilenip etkilenmedigi
ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Ancak tesadiifen segilen uluslararasi otel isletmesinin
iilkemizde faaliyetine yeni baslamis olmasi ortaya ¢ikan sonuglari etkilemis olabilir.

Bu arastirma, turizm sektoriinde faaliyet gosteren farkli isletme tiirlerinde, farkli
siif 6zelliklerine sahip konaklama isletmelerinde ve farkli sektorlerde faaliyet gos-
teren isletmelerde yapilacak arastirmalara kaynak olusturabilecegi gibi bu ¢alisma-
lardan elde edilecek verilerin karsilastirilmasi olanagini da saglayabilecektir.

Stres yonetimi {izerine yapilacak sonraki ¢aligmalarda; konaklama isletmelerin
verimlilik diizeyleri ile ¢alisanlarin stres seviyeleri arasindaki iligki, farkli sinifta fa-
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aliyet gosteren konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin stres kaynaklarina iliskin goriis-
lerinin konaklama isletmelerinin sinif farkliliklarindan etkilenip etkilenmedigi gibi
konulara yer verilmesi literatiire nemli katkilar saglayabilecektir.

Sonug olarak; stres bir sorun olarak degerlendirilebilecegi gibi bir sorunun belirti-
si olarak da degerlendirilmelidir. Dolayisiyla, stresi dogal bir sorun olarak gérmek
yerine, bir iyilesme firsati olarak gérmek gerekmektedir. Bu nedenle stresin otel yo-
netimleri tarafindan, orgiit yapisinda ve yonetim anlayisinda gerekli olabilecek bir
degisimin belirtisi, 6rgiit amaglarin1 gergeklestirme yoniinde en 6nemli etkenler ola-
rak ifade edilebilecek performans ve verimlilik diizeyinin artirilmasi yoniinde yar-
dimce1 bir gosterge olarak ele alinip, gerekli miidahaleleri zamaninda yapmak igin bir
firsat olarak degerlendirmesi gerekmektedir. Bu sayede otel isletmeleri yoneticileri
alacaklar1 6nlemler ve yapacaklari iyilestirmeler ile performanslarini ve verimlilikle-
rini artirarak isletmelerini daha giiglii bir yapiya kavusturabileceklerdir.

Stress Management In Hotel Management: An Investigation In Five Stars
Hotels In Istanbul

Abstract: Today, the organizations pay their dues and lose labor force on account
of negative results occurred in the event of extreme stress. Therefore,
organizations should try to remove the extreme stress, which hinders productivity
of labors by cousing physical and psychological trouble.

This research examines the stress concept and the various effects of stress on a
person. Several attempts has been performed to determine the factors that cause
stress, the workers reactions to these factors and the strategy to handle stress
with a study conducted at five stars hotels in the city of Istanbul. Also, it has been
searched if there are significant differences between demographical features of
the workers and the hotel workers which they work in different institutional
structures and the factors that cause stress, the workers reactions to these
factors and the strategy to handle with.

It has been determined that the most important factor which has an effect on
being a stressor on hotel workers is the organization structure and policy after
research. However, the responses, which are shown in stress state, are the factors
that affect generally the performance and productivity becomes negative. The
result regarding the methods of coping with stress is mostly physical and moral
efforts.

Key Words: Hotel Management, Stress Management, Istanbul
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