OTEL ISLETMELERINDE STRES YONETIMI: ANTALYA’DAKI
BES YILDIZLI OTEL iISLETMELERINDE BiR UYGULAMA

STRESS MANAGEMENT IN HOTEL MANAGEMENT: AN
INVESTIGATION FIVE STARS HOTELS IN ANTALYA

Fkk Fkkk

Ibrahim Alper GEDIK™, Siindiis GEDIK™", Sit DEMIRER

OZET: Bu calismada giiniimiiziin hastalig1 olarak kabul edilen stresin insan unsurunun biiyiik
onem tasidifl otel igletmelerinde iggoren performansini dogrudan etkileyen bir faktoér olup olmadigi
belirlenmek amaglanmistir. Otel isletmeleri bir hizmet sektorii oldugu i¢in g¢alisanlarin psikolojik
durumlart ¢alisma prensiplerini etkilemektedir. Bu tiir ¢aligmalar hem isletmelere de hem de otel
calisanlarina katki saglayacak niteliktedir.

Bu ¢alisma birincil verilerden yararlanilarak hazirlanmistir. Bu veriler neticesinde Antalya ilinde
yer alan bes yildizli otel isletmelerinde galisan personelin stres yaratan etmenleri, stres durumundaki
tepkileri ve stresle basg edebilmek i¢in kullandiklar1 yontemler belirlenmeye ¢alisilmistir. Yapilan analizler
sonucunda otel ¢alisanlar {izerinde stres yaratici etkiye sahip en énemli etmenin ¢alisanlarin kendilerine
olan 6zgiiven eksikliginden kaynaklandigi, isletmelerin orgiit yapisinin ise ikinci planda kaldigi tespit
edilmigtir. Ayrica stres durumunda calisanlarin gosterdigi tepkinin egitim durumuna bagh olarak ise
yonelik tepki oldugu belirlenmistir. Stresle bas edebilme yontemlerine iliskin ortaya ¢ikan sonug ise,
genellikle calisanlarin manevi bag etme yontemini ve degisimi tercih ettikleri yoniinde gerg¢eklesmistir.

Anahtar sézciikler: Turizm, Otel Isletmeleri, Stres Yonetimi, Antalya

ABSTRACT: In this study, it is purposed to be determined whether the stress, accepted as today’s
illness, is a factor directly affecting the performance of employees affect working principles. These kind of
studies are in qualification that will contribute to both hotel managements and the employees

This study has been prepared by using primary data. As a result of this data, the factors using
stress for the staff working in five star hotel enterprises in Antalya, their reactions in the condition of stress
and the methods they use to cope with stress has been tried to be defined. According to the result of the
analysis carried out, it has been determined that the most important factor that has an effect which causes
stress on hotel employees is based on the lack of self-confidence and the organization structure or the
enterprises is in the second plan. Besides, it has been determined that the reaction shown by the employees
in the case of stressis a reaction to the business according to their education conditions. The result that
comes out related with the methods to cope with stress is that generally the employees prefer inner coping
methods and variation.
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1.GIRIS

Gilinlimiizde hizla degisen yasam kosullar1 sosyal bir varlik olan insan iizerinde gerek
fiziksel gerekse ruhsal acidan bir baski olusturmaktadir. Bu baskilar zamanla gerilime neden
olarak bir tepkiye sebep olabilmektedir. Stres isle ilgili olaganiistii talepler, baskilar veya
firsatlar gibi nedenlerle insan iizerinde olusan bu gerilim durumu olarak tanimlanabilir
(Giimiistekin ve Oztemiz, 2004: 1).Asir stresin, isletmelerde ¢alisan kisileri uzun ve kisa
donemde etkileyerek orgiitsel faaliyetlerde verimliligi, etkinligi ve performansi olumsuz yonde
etkiledigi bilinmektedir (Tutar; 2000: 254).

Otel isletmeciligi, hizmet sektoriiniin 6zellikleri bakimindan gerek yoneticiler gerekse
isgorenler lizerinde yiiksek diizeyde stres yaratan bir isletmecilik alanidir. Stres diizeyinin
yiiksek olmasinda, iliretimde tam anlamiyla otomasyona gidilememesi, konuk-isgdren-yonetici
arasinda ¢l bir iliski bulunmasi, talep dalgalanmalarinin sik yaganmasi, lretilen hizmetin
depolanamamasi gibi faktorler etkilidir. Isletme yonetiminin temel amaglarindan birisi olan
karliligin, dolayisiyla verimliligin artirllmasi igin, isletme i¢i stres diizeyinin dengelenmesi
gerekmektedir ¢iink{i hem asir1 stresin hem de sifir stresin tehlikeli oldugu bilinmektedir. Stresin
dengelenebilmesi i¢in de dncelikle stresin dogasi anlasilmali; kaynagi tespit edilen stres diizeyini
dengelemek icin de gereken stratejiler uygulanmalidir. Orgiit ici stres bu yolla dengelenebilir ve
otel isletmelerinde verimlilik artisina 6nemli katkilar saglanabilir (Saldamli; 1999: 34).

Turizm sektorii i¢in Antalya 6nemli bir destinasyondur ve ilde ¢ok sayida otel isletmesi
bulunmaktadir. Otel isletmelerinde ¢ok sayida isgoren vardir ve hizmet sektOriiniin 6zelligi
nedeniyle stres yaratan bir alandir. Bu durum goz oniine alindiginda, ¢aligmanin literatiir
kisminda stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepkiler ve stresle bas edebilmek igin
kullanilan yontemler aciklanmigtir. Daha sonra ise, Antalya ilinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinin ig gorenlerinin stres yaratan etmenleri, stres durumundaki tepkileri ve stresle bas
edebilmek igin kullandiklart yontemleri ortaya koymak igin anket yoOntemiyle veriler
toplanmistir. Verilerin analizi yapilarak calisanlarin stres durumlar1 degerlendirilmis ve stres
yaratici etkiye sahip en Onemli etmenin ¢alisanlarin kendilerine olan 6zgiiven eksikliginden
kaynaklandig1, isletmelerin 6rgiit yapisinin ise ikinci planda kaldig tespit edilmistir. Ayrica stres
durumunda caligsanlarin gosterdigi tepkinin egitim durumuna bagli olarak ise yonelik tepki
oldugu belirlenmistir. Stresle bas edebilme yontemlerine iliskin ortaya c¢ikan sonug ise,
genellikle calisanlarin manevi bas etme ydntemini ve degisimi tercih ettikleri ydniinde
gerceklesmistir. Sonug kisminda ise 6nerilerde bulunulmustur.

2.LITERATUR
2.1. Stres Kavrami, Yonetimi

Stres kavrami, Latince’de '"estrica", eski Fransizca’da 'estrece" sozciiklerinden
gelmektedir. Kavram 17. ylizyilda felaket, bela, musibet, dert, elem anlamlarinda kullanilmustir.
18. ve 19. yiizyillarda ise kavramin anlami degismis; giig, baski, zor gibi anlamlarda objelere,
kisiye, organa veya ruhsal yapiya yonelik olarak kullanilmistir (Baltas; 1990: 292).

Bir bagka tanima gore stres, bireyler {izerine etki yapan ve onlarin davranislarim, is
verimini, baska insanlarla iligkilerini etkileyen bir kavramdir. Stres durup dururken ya da
kendiliginden olusmaz, insanin i¢inde bulundugu ya da hayatin siirdiirdiigii ortam veya ¢evrede
meydana gelen degisimlerin insam etkilemesi sonucu ortaya g¢ikar (Eren; 2004: 223). Stresle
basa ¢ikmak ve yasam kalitesini artirmak amactyla, durumu ya da duruma verilen tepkileri
degistirmeye stres yonetimi denir (Gii¢lii; 2001: 101).

Caligan insanlar arasinda bir uyum ve dengenin kurulmasi, saglikli ast-iist iliskilerinin
saglanabilmesi, her gecen giin hizmetin niteliginin iyilestirilmesi i¢in de stresin bireysel ve
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orgiitsel diizeyde daha iyi taninmasi, anlasilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Hi¢bir ¢alisanin
stresten etkilenmeyecek kadar basit gorevde ¢aligmadigi bilinmektedir. Diger taraftan ¢aliganlar
arasinda strese duyarlilik bakimindan bir¢ok farklar bulunmasina karsin, hi¢c kimsenin stresten
etkilenmeyecek kadar kat1 ya da umursamaz olamayacagi da agiktir (Ertekin; 1993: 3).

Gilinlimiizde ¢alisanlar yagsamlarinin biiylik boliimiinii is ortaminda siirdiirmektedir.
Ozellikle emek-yogun bir sektdr olan turizmde ¢alisma saatleri diger sektdrlere gore daha
uzundur. Calismamiza konu olan otel isletmeleri hizmet isletmesidir ve c¢alisan unsuru ¢ok
onemlidir. Yaz sezonunda daha yogun calisan otel igletmeleri is gorenleri uzun saatler yogun bir
sekilde ¢alismaktalar. Bu durum ¢alisanlarda bir stres unsuru olabilmektedir. Otel isletmelerinde
yoneticilere biiyiik gorevler diismektedir. Yoneticiler is gorenlere yapabileceginde agir yiikler
yliklememelidir ve insan viicudunun dinlenmeye ihtiyaci vardir. Bu durumun bilincinde olan
yoneticilerin yonettigi isletmelerde ¢aligsan is gorenler hem fiziksel hem de psikolojik anlamda
daha rahat olurlar ve buda calisan verimliligini sonug olarak ise isletme karliligini olumlu yonde
etkiler. Mutlu ¢alisan mutlu misafir demek mutlu misafir de karli isletme demektir.

2.2. Bireyin Kendisi ile Tlgili Stres Kaynaklari

Isgorenlerin calistiklari otelin disinda bir de toplumsal ¢evreleri bulunmaktadir. Toplumsal
cevrenin isgérenden bekledigi eylem ve fiiller, kendileriyle ilgili bireylerin beklentilerine bagl
olarak sekillenir. Toplumsal baski ile gelenek ve gorenekler de, bu beklentilerin yaptirim giiciinii
olusturur. Orgiitiin toplumsal cevresi ise kiiltiirel yapi, gruplasma yapis1 ve bu yapi iginde
iistlenilen rollerden olusmaktadir (Basaran; 1991: 15).

Calisan birey iizerinde stres olusturan genel ¢evre faktorlerini bes ana grupta
toplayabiliriz. Bunlar birey tizerinde belirsizlikler olusturarak yasamdan zevk almasini olumsuz
etkilemekte davramiglarindaki istikrar1 ortadan kaldirmaktadir. Stres yaratan genel cevre
faktorleri; Ulke ve diinya ekonomisinin gidisi, politik hayatin belirsizlikleri, ¢alisan kentin
cevresel ve ulagim sorunlari, teknolojik degismelerin yasam tarzi ve aligkanliklar1 degistirmesi,
sosyal ve kiiltiirel degisimlerin hizlanmasiyla kusaklar aras1 farkliliklarin artmasidir (Eren; 2004:
298).

Is gorenlerin dzel hayatlarini yok saymak imkansizdir. Is gorenler isyerinde uzun saatler
calissalarda is disinda bir hayatlar1 vardir. ilgilenmek zorunda olduklar aileleri, birlikte hos
vakit gecirmek isteyecekleri arkadaglar1 vardir. Hayat calismaktan ve maddi kazang saglamaktan
ibaret degildir. Insanlarinin bedenlerini ve ruhlarini beslemeleri gerekmektedir. Calisanlarin dzel
hayatlarinda bir seyler yolunda gitmez ise bu durum is hayatina da yansimaktadir.

2.3. Is Gorenlerde Stres Belirtileri

Stresle ilgili belirtiler, fiziksel, duygusal, zihinsel ve sosyal olmak lizere dort grupta
toplanabilir.

Fiziksel Belirtiler: Bas agrisi, diizensiz uyku, sirt agrilari, ¢ene kasilmasi veya dis
gicirdatma, kabizlik, ishal ve kolit, dokiintli, kas agrilar1, hazimsizlik ve iilser, yiiksek tansiyon
veya kalp krizi, asir1 terleme, istahta degisiklik, yorgunluk veya enerji kaybi, kazalarda artis.

Duygusal Belirtiler: Kaygi veya endise, depresyon veya ¢abuk aglama, Ruhsal durumun
hizli ve siirekli degismesi, asabilik, gerginlik, 6zgiiven azalmasi veya giivensizlik hissi, asir
hassasiyet veya kolay kirilabilirlik, 6fke patlamalari, saldirganlik veya diismanlik duygusal
olarak tiikkendigini hissetme.
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Zihinsel Belirtiler: Konsantrasyon, karar vermede giigliik, unutkanlik, zihin karisikligi,
hafizada zayiflik, agir1 derecede hayal kurma, tek bir fikir veya diisiinceyle mesgul olma, mizah
anlayis1 kaybu, diisiik verimlilik, is kalitesinde diisiis, hatalarda artis, muhakemede zayiflama.

Sosyal Belirtiler: Insanlara karsi giivensizlik, baskalarmi suglamak, randevulara
gitmemek veya ¢ok kisa zaman kala iptal etmek, insanlarda hata bulmaya calismak ve sozle
rencide etmek, haddinden fazla savunmaci tutum, bir¢ok kisiye birden kiis olmak, konugmamak
(Giglii; 2001: 95).

Is gorenlerin stres yasamasi durumunda hem is hem de &zel hayatinda isler yolunda
gitmemeye baslar. Calisanlar fiziksel ve psikolojik bazi sorunlar yasamaya baslar. Isyerinde
arkadaslartyla iliskileri bozulabilir, sorumluluklarin1 yerine getiremez, ufak sorunlar1 konusarak
halletmektense biiyiitiip kavgalar ¢ikarabilir, yoneticilerine ve is arkadaslarina kotii davranislar
sergileyebilir. Bu durumlarim yaganmamast igin is gorenin stres kaynagini tespit etmesi gerekir
ve bu duruma bir ¢ézlim 6nerisi getirmelidir.

2.4. Stresle Basa Cikma Stratejileri

Genel olarak stresle miicadelede, bireysel miicadele stratejileri ve Orgiitsel stratejiler
olmak tizere iki teknik kullanilmaktadir.

Bireysel Miicadele Teknikleri

Bu stratejiler igerik olarak tepkiseldir. Mevcut, var olan stresle miicadeleye yoneliktir.
Uzun siireli stresi ortadan kaldirmada su stratejiler kullanilabilir: Egzersiz, ¢esitli gevseme
teknikleri, biyolojik geri besleme, davranigsal kendini kontrol, dinlenme ve zaman planlamasidir.

Orgiitsel Miicadele Teknikleri

Yonetim tarafindan diizenlenen Orgiitsel miicadele stratejileri, orgiit diizeyindeki stres
kaynaklarin1 ortadan kaldirmayi veya sosyal destek sistemleri ile stresin etkisini azaltmay1
hedefler. Bu teknikler sunlardir: Fiziksel ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal destek
sistemleri, egitim, meslek ve stres danigsmanlig1 yetki devri, isi yeniden yapilandirma ve ¢alisma
ortamini insanlagtirmadir (Sabuncuoglu ve Tiiz; 2001: 246 vd.).

Otel isletmelerinde is gorenlerin stres yasamasi durumunu gérmezden gelmek tehlikeli bir
durumdur. Stresin varligi durumunda hem isgéren hem de orgiit bu durumu kabullenmeli ve
stresi ortadan kaldirmak icin uygun basa c¢ikma stratejileri gelistirilmelidir. Is gorenler stres
yonetimi konusunda bilingli davranmali ve stresi ortadan kaldirmak i¢in kendilerini fiziksel ve
psikolojik olarak tedavi yoluna gitmelidir. Ancak yasanan stresin kisisel mi yoksa isletme
kaynakli m1 olmasi durumu 6nemlidir. Ciinkii iki durum birbirinden farklidir ve stres ile basa
cikmak i¢in uygulanacak stratejilerde farkli olacaktir.

2.5. Literatiirde Orgiitsel Stres Kaynaklari

Turizm sektoriinde is stresine yonelik arastirmalar 1980° 1i yillarda Onemsenmeye
baglanmistir. Bu sektdrde faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapilan arastirmalarda ¢alisanin is
yasaminda Ki stres nedenleri arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde ortaya konulmus ve ele
almmustir.

Aydin’in (2004) Ege Bolgesi’nde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
calisanlar1 lizerinde yaptig1 arastirmada; yetersiz maas, is yiikii, caligma saatlerinin belirsizligi ve
cinsel tacizlerin ¢aligsanlar {izerinde en fazla stres yaratan etmeler oldugu belirlenmistir.

Sokmen’in (2005) Adana’da faaliyet gosteren 62 otel isletmesi yoOneticilerinin stres
kaynaklarini arastirmaya yonelik calismasinda, strese neden olan faktorleri; farkli kisilerin
kendilerinden farkli beklentiler i¢inde olmasi, ¢calisma saatlerinin uzunlugu, miisterilerin haksiz
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talepleri, isyerinde dedikodu yapilmasi, 6nemli kararlar verme zorunlulugu, iistlerle anlagmazlik,
yoneticilerin tesvik etmemesi, is ortamindaki huzursuzluk, ¢alisma ortaminin giiriiltiilii olmasi,
caligmalarin karsiligint almamak ve moral bozuklugu seklinde siralandigini belirlemistir.

Akova ve Isik tarafindan (2008) Istanbul’daki otel isletmelerinde galisanlarin; maas ve
odeme azligy, is yiikii fazlalig1 ve zaman darlig, aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayiramama,
is yerinde gelisme ve terfi imkani azligi nedeni ile stres yasadiklari arastirma sonucunda elde
edilmistir.

Bagyaka’nin (2009) da yapmis oldugu arastirmada Onbiiro calisanlart iizerinde stres
yaratan faktorler arasinda licret/kariyer, is yiikii ve glivensizligin etkili oldugu belirlenmistir.

Yapilan aragtirmalar 1s181nda calisanlar iizerinde en fazla stres yaratan faktorlerin is yiikii
ve maaglarin azlig1 oldugu belirlenmistir.

Literatiirde calisan stresiyle orgiitsel davranis ciktilar1 (Orgiitsel iletisim, yildirma, is
birakma davranisi, kayirmacilik, orgiitsel sessizlik, performans gibi) arasinda da arastirmacilar
tarafindan calismalar yapilmistir. Arastirmalar sonucunda stresin farkli oOrgiitsel c¢iktilarla
iligkileri bulunmustur.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Antalya’daki 5 yildizli otel isletmeleri ¢alisanlari agisindan stres
yaratan etmenler, stres durumunda gosterdikleri tepkiler ve stresle bas etmede kullandiklar
yontemlerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.

Asirt stres sonucu ortaya c¢ikan olumsuz etkiler sonucunda, calisanlarin is veriminde
diisiis, motivasyon eksikligi, c¢alisma istegindeki azalma gibi sonuglar g6z Oniinde
bulunduruldugunda, otel calisanlarinda is stresi yaratan faktorler saptanarak gerekli 6nlemlerin
alinmasi suretiyle ¢alisanlarin stres diizeylerinin azaltilmasi, dolayisiyla is doyumu, motivasyon
ve verimliliklerinin artirilmasi  saglanabilmektedir. Bu arastirma otel yoneticilerinin
isletmelerinde stresle ilgili sorunlart ¢ozebilmesi ve isletmedeki verimliligi ve isgoren
performansint arttirabilmesi i¢in ihtiyag duydugu calisanlarin algiladiklar1 stres yaratan
etmenlerin ne oldugunu, stres durumunda gosterdikleri tepkileri ve stresle bas etmekte
kullandiklar1 yontemleri belirlemesi agisindan 6nem tasir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Antalya’da faaliyet gosteren “Turizm Isletmesi Belgesi’ne sahip bes
yildizli otel isletmelerinin ¢aliganlar1 olusturmaktadir. Tiirkiye Oteller Rehberi’nin web sitesinde
(http://www.hotelguide.com.tr) yer alan 13 adet otel isletmesi Antalya merkezde faaliyet
gostermektedir. Ancak evrendeki tiim isletme calisanlarina ulagilmasinin gii¢liigli, zaman
kisitlhiligt ve ekonomik nedenlerle Orneklem se¢ilme yontemi benimsenmistir. Olasilikli
ornekleme tiirlerinden biri olan basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullamlmistir. Basit tesadiifi
orneklemede evreni olusturan her elemanin Grnege girme sansi esittir. Ulusal zincir otel ve
bagimsiz otel isletmesi 6zelligi tagiyan oteller tesadiifi olarak belirlenmistir. Otel isletmelerinin
insan kaynaklar1 midiirleri telefon ile aranmis goriismeyi kabul eden yoneticiler ile yiizyiize
gdriisme saglanmustir. Insan kaynaklar1 miidiirlerine konu ile ilgili bilgi verildikten sonra onay
alinmast durumunda is gorenlere anket uygulanmustir. Arastirma ig¢in Antalya bdolgesinin
sec¢ilmesinin en dnemli nedeni oldukga fazla sayida tesise sahip olmasidir.
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3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirma anket teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir Arastirmada kullanilan anket
formu Akova ve Isik (2006) tarafindan gerceklestirilen ve “Otel Isletmelerinde Stres Y&netimi:
Istanbul’daki Otel Isletmelerinde Bir Uygulama” adli arastirmasinda kullanilan anket degisiklik
yapilmadan uygulanmustir.

Anket dort bolimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimii, ankete katilanlarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 5 adet kapali uglu sorudan olugmaktadir. Anketin
ikinci boliimiinde, ¢aligma ortaminin fiziki yapisi, isin 6zelligi, yonetim anlayisi, 6rgiit iklimi ve
kisinin kendinden kaynaklanan stres etmenlerini belirlemeye yonelik 28 adet kapali uglu soru
bulunmaktadir. Anketin {igiincii boliimiinde, ¢alisanlarin stres durumunda gosterdikleri tepkileri
belirlemek amaciyla hazirlanmis 13 adet kapali uclu soru bulunmaktadir. Son boliimde ise,
stresle bag edebilmek i¢in kullanilan stratejileri belirlemeye yonelik hazirlanan 24 adet kapali
uglu soru bulunmaktadir. Anketin ikinci, tigiincii ve doérdiincii boliimlerinde yer alan ifadeler i¢in
besli Likert (5=her zaman,...,1= asla) 6l¢egi kullanilmistir.

Aragtirma 2015 yili Mart-Mayis aylarinda tamamlanmigtir. Arastirmanin sezonun agilma
donemine denk gelmesi sonucu otel isletmelerinde ig yiikiiniin fazla olmasi nedeni ile anketler
sadece bes otel isletmesi is gorenleri tarafindan doldurulmustur.

Arastirma i¢in anket formlar1 350 adet hazirlanip, otel isletmelerinin insan kaynaklari
midiirleri araciligr ile ¢aliganlarina ulastirilmistir. Dagitilan 350 adet anket formundan 300°i
geri donmiis ve geri donen anketlerin 284’iiniin amaca uygun sekilde dolduruldugu tespit
edilerek degerlendirmeye alinmistir.

3.4. Analiz

Aragtirma kapsaminda gergeklestirilen anket uygulamasi sonucunda elde edilen veriler
SPSS 20 paket programina yiiklenmis ve arastirma amacglar dogrultusunda gesitli istatistiksel
analizlere tabi tutulmustur. Analizlere demografik sorularin yiizde ve frekans dagilimlan
hesaplanarak baglanmigtir. Daha sonra otel c¢alisanlarinin stres yaratan etmenler, stres
durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek i¢in kullanilan yontemlere verdikleri cevaplarin
giivenirligi glivenirlik analizi yapilarak test edilmis ve faktor analizi ile faktor yikleri
belirlenmistir. Belirlenmis olan faktor yiikleri sorulara uygun olarak isimlendirilmis ve
faktorlerin ayr1 ayn giivenilirlik analizi yapilmistir. Ayrica galisanlarin cinsiyet ve medeni hal
degiskenlerine gore olusturduklart gruplarin yargilara iligkin ortalamalar1 arasindaki
farkliliklarin anlamliligini test etmek i¢in bagimsiz orneklemler igin t-testi; calisanlarin yas,
egitim, departman degiskenlerine gore olusturduklart gruplarin yargilara iliskin ortalamalari
arasindaki farkliliklarin anlamliligini test etmek igin tek yonlii anova testi ve hangi gruplar
arasinda farliliklarin ortaya c¢iktigini belirlemek igin sheffe testi uygulanmustir. Faktorler
arasindaki iliskinin boyutunu agiklamak i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Cinsiyetin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek
icin kullanilan yontemler {izerinde etkisi vardir.

H2: Medeni durumun stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas
edebilmek i¢in kullanilan yontemler tizerinde etkisi vardir.

H3: Yasin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek igin
kullanilan yontemler iizerinde etkisi vardir.

H4: Egitim durumunun stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas
edebilmek i¢in kullanilan yontemler iizerinde etkisi vardir.
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H5: Calisilan departmanin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas
edebilmek i¢in kullanilan yontemler tizerinde etkisi vardir.

H6: Stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek i¢in
kullanilan yontemler arasinda anlaml bir iliski vardir.

4, BULGULAR
4.1. Demografik Bulgular

Arastirma kapsamindaki otel calisanlarmin demografik ozelliklerine iligkin bulgular
asagida Tablo 1’de yer almaktadr.

Calismamizda ilk kullanilan teknik, frekans analizi teknigi olup bulgular yiizde analizine
gore degerlendirilmistir. Anketi cevaplayan otel ¢alisanlarinin sayis1 284 olup bunun (199)
%70,1°1 erkek, (85) %29,9’u kadindir. Kadin ve erkek calisan sayilarinin birbirinden oldukca
farkli oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin yas dagilimi incelendiginde biiyiik ¢cogunlugunun
21-30 ve 31-40 yas aralifinda oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ geng¢ niifusa sahip olan
tilkemizde hizmet sektdriinde gen¢ c¢alisan istihdamina yer verildigini gostermektedir.
Cevaplayicilarin %51,42’si bekar iken, egitim durumlar ele alindiginda lise mezunu ¢aliganlarin
% 42,86 ile ¢ogunlukta oldugu goze carpmaktadir. Departmanlar dikkate alimdiginda anketi
cevaplayanlarin %52,48’1 yiyecek-icecek boliimii ¢alisanlari, %17,61’inin Onbiiro bdliimiinde
calisanlardan olustugu goriilmektedir. Calisilan departman dagilimindaki diizensizligin sebebi
ise otel igletmelerinde yiyecek-icecek boliimiinde daha ¢ok personel istihdam edilmesidir.

Tablo 1: Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim

Demografik Ozellikler n %
Kadin 85 29,9
Cinsiyet Erkek 199 70,1
0-20 16 57
21-30 156 55,1
Yas 31-40 100 35,3
41-50 11 3,9
51-60 0 0
. Bekar 145 51,4
Medeni Durum Evii 137 486
[kogretim 38 13,6
Lise 120 429
Egitim Durumu Onlisans 59 21,1
Lisans 59 211
Yiiksek Lisans 4 14
Onbiiro 50 17,6
Kat Hizmetleri 22 7,7
Yiyecek-icecek 149 52,5
Muhasebe 13 4,6
Satig-Pazarlama 20 7,0
Calisitan Departman Insan Kaynaklar1 10 3,5
Teknik Servis 9 3,2
Giivenlik 5 1,8
Camasirhane 3 11
Spor Salonu 3 1.1
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4.2. Faktor Analizi

Caligma ortaminin fiziki yapisi, isin 6zelligi, yonetim anlayisi, orgiit iklimi ve kisinin
kendinden kaynaklanan stres etmenlerini belirlemeye yonelik 28 adet soru, calisanlarin stres
durumunda gosterdikleri tepkileri belirlemeye yonelik 13 adet soru, stresle bas edebilmek i¢in
kullanilan stratejileri belirlemeye yonelik 24 adet is stresi 0l¢egi anket sorusu, ayni dlgek tipi
icerisinde diizenlenmis oldugundan, faktor analizine uygun veri teskil etmiglerdir. Stres yaratan
etmenler, stres durumundaki tepki, stresle bas edebilmek icin kullanilan yontemlerin tespite
yonelik tahmin degiskenlerinden birbirleriyle iliskili olanlarimin grup teskil edip etmeyecegini
arastirmak i¢in faktor analizine bagvurulmustur.

Ancak faktor analizine gegmeden Once anket sorularinin giivenilirliginin test edilmesi
gerekmektedir. Yapilan gilivenirlik analizi sonucunda a degerinin %70’in {izerinde ¢ikmasina
ragmen stresle bas edebilmek icin kullanilan yontemlerde yer alan ‘konuyla ilgili birini
suclamak’ maddesinin ifade boyut korelasyonu (-) deger oldugu i¢in sonraki asamalarda
kullanilmamak tizere ¢ikarilmaistir.

Olgekte kullanilan 3 alt boyutun ayr1 ayri faktdr analizi yapilmistir ve faktdr yiikleri
belirlenmistir. Faktorler belirlenirken ‘stres yaratan etmenler ve stres durumundaki tepki’de dik
dondiirme metotlarindan varimax yontemi kullanilmistir, ‘stresle bas edebilmek i¢in kullanilan
yontemlerde ise egik dondiirme metotlarindan promax kullanilmustir. ‘Is Stresi Faktorleri
Olgegi’nin faktdr analizi sonucunda 52 sorudan olusan 9 faktor elde edilmistir.

Analiz sonucunda belirlenen faktoérler maddelere uygun sekilde isimlendirilerek Tablo
2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Olcek Maddelerinin Ayrildiklar:1 Alt Faktorler

Faktor ismi Ilgili Kavram Ol¢mek I¢in Ankette Yer Alan

Maddeler
Stres Yaratan Etmenler
Caligan Degeri Soru 11, 9, 13, 12, 8, 5, 10, 6, 26
Yonetim ve Catisma Soru 23, 22, 25, 19, 24, 14, 20
Is Yiikii Soru2,7,3,4,17,21
Ozgiiven Eksikligi Soru 28, 27, 15
Stres Durumundaki Tepki
Kisisel Tepki Soru 11, 6,5, 7, 10, 9, 8, 13
Ise Yonelik Tepki Soru 2, 3, 4,12
Stresle Bas Edebilmek i¢in Kullanilan Yéntemler
Pozitiflik Soru2,3,7,4,9,8,6,1
Degisim Soru 22, 21, 18
Stresten Kagmak Soru 13,12, 15,5

Stres yaratan etmenlerde soru 18, 1 ve 16, stres durumundaki tepkide soru 1, stresle bag
edebilmek icin kullanilan yontemlerde soru 14, 11 maddeleri faktorler arasinda uyumu bozdugu
icin ¢ikarilmistir. Daha sonra faktorlerin giivenirlik analizi yapilmistir ve stresle bas edebilmek
icin kullanilan yontemlerde soru 10, 16, 17, 19, 20, 23 maddeleri giivenirligi bozdugu igin
cikartilmigtir.
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Tablo 3: Stres Yaratan Etmenlerin Faktor Yiikleri

Degiskenler

Calisan
Degeri

Yonetim

Catisma

Is

Yiikii

Ozgiiven
Eksikligi

Alfa

Sorumluluklarin yerine getirilmesinde yetki yetersizligi

0,781

Isle ilgili kararlara katilamamak, 6nerilerin dikkate

alinmamasi

0,734

Isyerinde gerekli bilgilere ulasmada karsilagilan giicliikler

0,738

Kendiniz ve yaptiginiz isin 6nemsenmemesi

0,743

Isyerinde kaynak ve imkanlarin dagitiminda dengesizlik

0,708

0,918

Gerek isle ilgili gerekse 6zel taleplerin dikkate alinmamast

0,664

Isyerinde mekan ve donanim yetersizligi

0,672

Isyerinde diger calisanla hakkinizda ényargili olarak

olumsuz diigiince

0,591

Is konusunda baski yapilmas1 ve yapilan ise miidahale

edilmesi

0,492

Diger ¢alisanlarin yanlis davranislar

0,732

Roller ve kisilikler arasinda ¢atisma

0,739

Astlarla ortaya ¢ikan siirtiisme ve sorunlar

0,621

Monoton isler

0,544

0,856

Isle ilgili kurallarin sik¢a degismesi

0,458

Asiri disiplin, sikidenetim

0,591

Anmirlerle ortaya ¢ikan siirtiisme ve sorunlar

0,575

Yoneticilerin disaridan atama yoluyla gelmesi

0,452

Aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayiramama

0,611

Asirt derecede sorumluk hissi i¢inde bulunma

0,557

0,806

Is yerinde geligme ve terfi imkaninin az olmasi

0,558

Is yiikiiniin fazlahg1 ve zaman darlig1

0,752

Uzun ve yorucu ¢alisma

0,740

Kendine olan giivenin azlig1

0,845

Kendini igin gereklerine gore yetersiz gdrme

0,828

0,660

Gorevden alinma isten ¢ikarilma korkusu

0,497

Varyans agiklama oran1 %:
Toplam varyans agiklama orani:
KMO degeri:

Bartlett’s test of sphericity:

61,684
0,925

9,280

3085,331

13,936

15,468

p=0,000

23,060
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Tablo 4: Stres Durumundaki Tepkinin Faktor Yiikleri

Ise
Degiskenler Kigisel tepki  yonelik Alfa
tepki

Insanlara kars1 kirici ve kaba olurum 0714
Calistigim insanlarla isbirligi yapamam 0,684
Isimde ¢ok stk hata yaparim 0,681
Saglik problemleri yasarim 0,652 0,843
Asirt alinganlik gosteririm 0,597
Yaptigim isten ¢abuk bikarim 0,584
Kendi kabuguma g¢ekilirim 0,559
Sikg¢a izin ve rapor alarak igimden uzaklagirim 0,559
Is yapma caligma istegim kalmaz 0,912
Kendimi tam olarak ise veremem 0,807 0,854
Ise gelmek istemem 0,786
Isimden ayrilmak isterim 0,519
Varyans agiklama orant %: 25,694 30,714
Toplam varyans agiklama orani: 56,408
KMO degeri: 0,898
Bartlett’s test of sphericity: 1402,830 p=0,000

Tablo 5: Stres ile Bas Edebilmek i¢in Kullanilan Yéntemlerin Faktor Yiikleri

Stresten

Degiskenler Pozitiflik  Degisim Kacmak Alfa
Giin i¢ginde igyerinde olanlart unutmaya ¢alismak 0,826

Stres yaratan faktoriin etkisini azaltict yonde yapici eylemde 0,806

bulunmak

Kendi kendine gevsemeyi 6grenmek 0,767

Manevi yoniin gii¢lendirilmesi 0,767 0,854
Is yapis seklini degistirerek monotonluktan kurtarmak 0,842

Hayattan beklentileri ve amaglar1 agikliga kavusturmak 0,673

"Daha kotiisii olabilirdi " diye diisiinerek durumu kabullenmek 0,593

Elinden gelenin en iyisini yaptigina inanmak 0,541

Onceden olusan inanglar1 degistirmek 0,893

Amag ve beklentileri degigtirmek 0,762 0,667
Hos olmayan durumlarin yasanabilecegi kisilerle yiiz yiize gelmekten 0,547

kaginmak

Miizik dinlemek, sinema veya tiyatroya gitmek 0,760

Stres yaratan durumu diistinmemek 0,631 0,657
Sorunlar1 unutmak i¢in kendini daha ¢ok ise vermek 0,612

Isin uzun dénemde yoluna girecegine inanmak 0,438

Varyans agiklama oran1 %: 5,615 5,810 6,158
Toplam varyans agiklama orani: 17,583

KMO degeri: 0,832

Bartlett’s test of sphericity: 1386,591 p=0,000

Veri setinin faktor analizine uygunlugu test etmek icim Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi testi ve Bartlett testi uygulandi, KMO degeri 0,50 nin iizerinde oldugu ve
Bartlett testide 0,05 onem derecesinde anlamli oldugundan veri seti faktor analizine uygun
bulunmustur.
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4.3. Degiskenlerin Farklilik Testleri (t-Testi ve ANOVA)

Iki degerli olan cinsiyet ve medeni hal degiskeni igin t-testi; yas, egitim durumu ve
calisilan departman i¢in anova testi uygulanmaistir.

Hi: Cinsiyetin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek
icin kullanilan yontemler {izerinde etkisi vardir.

H»: Medeni halin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bag edebilmek
icin kullanilan yontemler iizerinde etkisi vardir.

Tablo 6: Cinsiyet ve Medeni Hal Degiskenlerinin t-Testi Sonuclari

Cinsiyet Medeni Hal

Bagimh Degiskenler

t p t p
Stres Yaratan Etmenler
Calisan Degeri -1,269 0,205 0,348 0,728
Yo6netim ve Catisma -1,339 0,182 -0,685 0,494
Is Yiikii -0,471 0,638 0,049 0,961
Ozgﬁven Eksikligi -2,490 0,013 -0,061 0,951
Stres Durumundaki Tepki
Kisisel Tepki -0,669 0,504 -2,658 0,008
Ise Yonelik Tepki -0,253 0,801 -1,687 0,093
Stresle Bas Edebilmek i¢in Kullamlan Yéntemler
Pozitiflik 0,061 0,951 -0,815 0,416
Degisim 0,468 0,640 -0,591 0,555
Stresten Kagmak -1,649 0,100 -1,812 0,071

p<0,05 seviyesinde anlaml

Tablo 6’dan ulastiZimiz sonuglara gore, cinsiyetin stres yaratan etmen olan Gzgiiven
eksikligi iizerindeki degerinin p<0,05’ten kii¢iik ¢ikmastyla hipotez kabul edilmistir. Ozgiiven
eksikligi, kadinlar {izerinde %2,12 orani ile erkekler (%1,81)den daha fazla stres yaratan
etmendir. Bu sonu¢ kadinlarin erkeklere oranla daha fazla 6zgiiven eksikligine sahip oldugu
bununda kadin ¢aliganlarda strese sebep oldugu anlasilmaktadir. Literatiirde yapilan ¢aligmalarda
(Tsaur ve Tang, 2012) bu sonugla benzer 6zellikler gostermektedir. Cinsiyetin diger degiskenler
iizerinde etkisi olmadig1 goriilmekte, kadinlar ve erkekler stres yaratan etmeni birbirinden farkli
hissetmemektedirler.

Medeni halin sadece stres durumundaki tepkinin faktorii olan kisisel tepki degiskeni
iizerinde etkili oldugu goriilmiis, bekarlarin evlilere oranla stres durumunda daha ¢ok kisisel
tepki gosterdikleri tespit edilerek hipotez kabul edilmistir. Bekarlarin stres durumunda tepki
gostermeleri yasamda bakmakla yiikiimli oldugu aile bireylerine heniiz sahip olmamasi1 durumu
ile aciklanabilmektedir. Medeni halin diger degiskenlerle arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

Hs: Yasin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek igin
kullanilan yontemler iizerinde etkisi vardir.

Hs: Egitim durumunun stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas
edebilmek i¢in kullanilan yontemler {izerinde etkisi vardir.

Hs: Caligsilan departmanin stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas
edebilmek i¢in kullanilan yontemler tizerinde etkisi vardir.
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Tablo 7: Yas, Egitim Durumu Ve Cahsilan Departman Degiskenlerinin ANOVA Testi

Sonuclari
Yag Egitim Caligilan

Bagimh Degiskenler Durumu Departman

F p F p F p
Stres Yaratan Etmenler
Caligsan Degeri 1,190 0,314 2,438 0,048 1,135 0,339
Yonetim ve Catigsma 1,091 0,119 2910 0,022 0,815 0,603
Is Yiikii 2,201 0,089 3,210 0,014 1,347 0,214
Ozgiiven Eksikligi 0,433 0,739 1,282 0,278 2,284 0,018
Stres Durumundaki Tepki
Kisisel Tepki 3,002 0,031 2,202 0,069 0,381 0,944
Ise Yonelik Tepki 1,294 0,277 3,706 0,006 1,593 0,117
Stresle Bas Edebilmek i¢in Kullanilan Yéntemler
Pozitiflik 2,607 0,052 0,832 0,511 0,534 0,849
Degisim 0,446 0,720 0,682 0,605 2,036 0,036
Stresten Kagmak 0,592 0,621 1,878 0,115 0,518 0,861

p<0,05 seviyesinde anlamli

Yas degiskeni icin yapilan anova testinde, yasin sadece stres durumundaki tepkinin
faktorii olan kisisel tepki degiskeni iizerinde etkili oldugu goriilmiis hipotez kabul edilmistir. O-
20 yas araligindaki ¢aliganlarin stres durumunda daha ¢ok kisisel tepki verdikleri saptanmigken,
41-50 yas araligindaki calisanlarin ise daha az tepki verdikleri tespit edilmistir. Yas aralig
ilerledikce insanlarin sessiz kaldig1 ve igine attiklar1 sonucuna ulasilabilmektedir. Yasin diger
degiskenlerle arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Egitim durumunda stres yaratan etmenlerden ¢alisan degerinin, yonetim ve ¢atigmanin, is
yiiklinlin; stres durumundaki tepkiden ise ise yonelik tepki degiskeninin egitim ilizerinde etkili
oldugu ve asil etkiyi yaratan grubun lisans ve onlisans mezunlar1 oldugu goriilmiistiir. Egitim
seviyesi arttik¢a calisanlarin stres faktorlerinin degistigi ve tepkilerinin belirginlestigi sonucuna
ulasilmistir. Caligilan departmanda ise stres yaratan etmen olan 6zgiiven eksikligi ve stresle bag
edebilmek i¢in kullanilan yontem olan degisim lizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Stres yaratan
etmenlerden 6zgiivenin giivenlik departmaninda az, muhasebe departmaninda ise yiiksek oldugu
belirlenmistir. Stresle bas edebilmek i¢in kullanilan degisim degiskeninde teknik servisin %3,22
ile degisime kapali, spor salonu departmaninin ise %1,55 ile degisime en acik departman oldugu
goriilmiistiir.

4.4. U¢ Grup Arasindaki fliskinin (Korelasyonun) incelenmesi

Stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek icin kullanilan
yontemler arasindaki iligkinin ortaya konmasi yani bu ii¢ kavram arasinda bir iliskinin olup
olmadigmin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmis ve asagidaki korelasyon
katsayilaria ulagilmigtir.

He: Stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepki ve stresle bas edebilmek icin
kullanilan yontemler arasinda iliski vardir.
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Tablo 8: Korelasyon Katsayilari

Stresle Bas Edebilmek I¢in

Stres Yaratan Etmenler Stres Durumundaki Tepki Kullamlan Yéntemler

Stres Yaratan Etmenler 1 ,549™ ,251™"

Stres Durumundaki Tepki ,549™ 1 ,043

Stresle Bas Edebilmek I¢in
Kullanilan Yoéntemler
**p<0,01 seviyesinde anlaml

,251™ ,043 1

Stres yaratan etmenlerin ile stres durumundaki tepki degiskenleri arasinda orta derecede
bir iliski varken, stresle bas etmek i¢in kullanilan yontemlerin degiskenleri arasinda zayif bir
iligki vardir.

Otel calisanlarinin stres durumunda nasil tepki verilecegi konusunda bilgi ve tecriibe
sahibi olmadigi i¢in stresin verdigi baskiyla tekrar hata yapacagini diisiinmesi, ¢alisaninda bunu
tekrar stres yaratan etmen olarak hissetmesinden kaynaklanabilir. Calisanlarin stresle bas etme
yontemleri agisindan yeterince bilingli olmayisi stres yaratan etmenlerle ve stres durumundaki
tepki ile iliskinin zayif oldugunun kanitidir. Stresle bas edebilmek icin kullanilan yontemler ile
stres durumundaki tepki arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

5. SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinde miisterilerle dogrudan iliski ic¢inde olan iggoérenlerin verimliligi,
misteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde calisan is
gorenlerin stresten uzak, Ozgiivenlerini gili¢lendirici ve kendilerini rahat hissettikleri bir is
ortaminda ¢aligsmalar1 gerekmektedir.

Bu caligmada, demografik ozeliklerin otel ¢alisanlarinda stres yaratan etmenler, stres
durumunda verdikleri tepkiler ve stresle bas etmek icin kullandiklar1 yontemler iizerinde etkili
olup olmadigma iliskin yapilan analizler sonucunda, calisanlarin cinsiyeti ve calistiklar
departmanin Ozgiliven eksikligi faktorii iizerinde; medeni hal ve yasin kisisel tepki faktorii
iizerinde; egitim durumunun g¢alisan degeri, yonetim ve catigma, is yiikil, ise yonelik tepki
faktorleri lizerinde; calisilan departmanin ise degisim faktorii iizerinde etkisi oldugu tespit
edilmistir. Stres yaratan etmenler, stres durumundaki tepkiler ve stresle bas etmek i¢in kullanilan
yontemler arasinda anlamli bir iligki oldugu ortaya konmustur.

Yapilan analizler sonucunda galismada stres yaratan en 6nemli faktoriin 6zgiiven eksikligi
oldugu, orgiit yapisinin ve politikasinin ise ikinci planda kaldigi goriilmektedir. Bu durum
yapilan pek ¢ok arastirma ile (Aydin, 2004; Sokmen, 2005; Akova, 2008; Bagyaka, 2009)
farklihik gostermektedir. Bu c¢alismaya bagslarken Ornek alarak, aymi anket sorularmm
kullandigimiz Akova ve Isik’in (2008) caligmasinin sonucunda otel igletmelerinde stres yaratan
en 6nemli faktoriin Orgiit yapisindan ve politikasindan kaynaklandigi belirlenmistir. Ancak her
iki aragtirmanin sonuglarimi karsilastigimizda, goriilen bu farkin anketi uygulamis oldugumuz
otellerin farkli 6zelliklerde hizmet vermesi olabilir. Anketi uyguladigimiz otellerin kiy1 oteli
olmasi ve mevsimlik O6zellik tasimasina ragmen, otel yoneticilerinin g¢aligan personeline
verdikleri degerin yiiksek olmasindan kaynaklandigi diistiniilebilir. Ayrica anket ¢alismamizda
tesadiifi olarak segilen bes otel isletmesinin uzun yillardir bu sektdrde yer almasimin da ¢ikan
olumlu sonuglarin lizerinde etkisi oldugu disiiniilebilir.

Sonug olarak; stresi bir problem olarak gérmek yerine isletmede dogabilecek daha dnemli
problemlerin habercisi olarak gorlip, gerekli Onlemleri almak icin bir firsat olarak
degerlendirmek gerekmektedir.
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Arastirmada birkac sinirlilik ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma Antalya ilinde hizmet veren
mevsimlik ¢alisan bes kiy1 otelleri galisanlarina yoneliktir. Bu anlamda ¢aligmanin sonuglarinin
Antalya bolgesinde hizmet veren otel calisanlarinin tamamina genellenmesi s6z konusu
olmamalidir. Bu galigma sadece turizm g¢alisanlarina yoneliktir ve sektérde hizmet veren otel
isletmeleri calisanlarina yonelik yapilmustir. Orneklem sayisi artirilarak ve sektdriin diger
isletmeleri ¢alisanlarim1 kapsayacak bi¢imde tekrarlanmasi ve uygulanmasi yerinde bir karar
olacaktir.
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