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OZET

OTEL ISLETMELERINDE ON BURO CALISANLARININ STRES
KAYNAKLARININ BELIRLENMESI VE MOTIVASYONLARINA ETKILERININ
ARASTIRILMASI: MARMARIS ORNEGI

Yusuf Cagrt TURKSEVEN
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismani: Dr. Ogr. Uyesi Zehra EGE
2019, XVI1+121 sayfa

Hizmete dayali otel isletmelerinde sunulan hizmetler c¢alisanlar araciligiyla
verilmektedir. Otel isletmelerinde {iretilen iriin genellikle hizmet oldugundan, otel
isletmeleri ancak hizmet sunum siireciyle farklilasabilmektedir. Otel isletmelerinde 6n biiro
departmani misafir ile ¢alisanin birebir iletisim kurdugu; misafirin karsilandigi, ugurlandigi
ve misafire ilk izlenimin verildigi boliimdiir. Ayrica, 6n biiro departmanti, otel isletmelerinde
departmanlar arasindaki bilgi akisindan ve misafir memnuniyetinden sorumludur. Misafir
memnuniyet diizeyi yiilksek olan otel isletmeleri rekabet¢i ortamda avantaj
saglayabilmektedir. Memnun ayrilan misafir, bir sonraki konaklamasinda ayni otel
isletmesini tercih edebilmektedir.. Dolayisiyla, otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin
performanslarinin yiiksek olmasi, kaliteli hizmet verebilmeleri; motivasyonlarinin yiiksek
olmas1 ve en az stres diizeyi ile calismalari ¢ok Onemlidir. Otel isletmelerinde 6n biiro
calisanlarinin yiiksek motivasyonla calismasi; stres kaynaklarinin igletme tarafindan

belirlenerek; kosullarin iyilestirilmesi ile miimkiin olabilmektedir.

Otel isletmelerinde misafir memnuniyetinin saglanmasinda biiyiik rol oynayan 6n
biiro ¢alisanlarinin ele alindig1 bu ¢alismanin temel amaci; Marmaris'te faaliyet gosteren otel
isletmelerinde calisan On biiro personelinin stres kaynaklarinin belirlenmesi ve stres
kaynaklarimin 6n biiro personelinin motivasyonuna etkisini ortaya koymaktir. Ayrica
caligmada On biiro personelinin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu, pozisyon,
otelcilik sektdriindeki tecriibe, ayni otel isletmesindeki ¢alisma siiresi ve turizm egitimi alip
almama durumu gibi demografik ozelliklerine gore stres kaynaklari ve motive olma

durumlar arasindaki farkliliklar: ortaya koymak alt amag olarak belirlenmistir.
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Arastirma kapsaminda verilerin toplanmasi i¢in Marmaris ilgesinde faaliyet gosteren
4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 6n biiro calisanlar1 lizerinde anket ¢alismasi
yapilmustir. Arastirmanin yapildigir 2019 yili Temmuz - Ekim aylar1 arasinda toplam 420 6n
biiro ¢alisanina ulasilarak veri toplanmistir. Arastirma sonucunda otel isletmelerinde 6n

biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin motivasyonlari lizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Stres, Stres Kaynaklari, Motivasyon, Otel Isletmeleri, On

biiro Departmani
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ABSTRACT

DETERMINATION OF STRESS FACTORS OF FRONT OFFICE EMPLOYEES
AND INVESTIGATION ITS EFFECTS TO MOTIVATION: AN EXAMPLE OF
MARMARIS

Yusuf Cagrt TURKSEVEN
MSc Thesis at Tourism Management
Supervisor: Dr. Zehra EGE
2019, XVI+121 pages

The services that are provided at hotels are mostly provided through employees.
Hotels can differ only with their employees. Since the product which is being produced is
service at the hotels. The front office department at the hotels is where employees make
direct contact with guests, welcomed, sent off and given the first impression to the guests.
Moreover, the front office department is responsible for the flow of information among the
other departments and satisfaction of the guests. The hotels with a high level of guest
satisfaction are gained advantages in a competitive environment. The guests who are
satisfied can choose the same hotel for their next stay. Therefore it is crucial that front office
employees provide good quality of service, work with a high performance, minumum stress
level and a high motivation. It is possible for front office employees to work with a high
performance when the managers determined stress factors and making better conditions for

them.

The aim of this study is to determine stress factors of front office employees who have
a major role ensuring the guest satisfaction at the hotels in Marmaris and its effects to
motivation. It's also determined as a subgoal purpose of this study that to find the
differences between stress factors and motivation according to the demographic
characteristics; such as; gender, age, marital status, income status, position, experience in

the hotel sector, working time in the same hotel and recieving tourism education.

A survey was conducted in order to collect the data from front office employees in
Marmaris who were working at 4-5 star hotels. The surveys had been conducted on 420
front office employees between July and October 2019. These collected surveys were

Xiii



included to the study and analyzed. In the result of the study it has been found that the stress
factors of front office employees have effects on motivation.

KEY WORDS: Stress, Stress Factors, Motivation, Hotels, Front Office Department
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GIRIS

Turizm sektoriinde 6nemli bir bilesen olan otel isletmelerinde {iretilen tiriiniin hizmet
olmasi, teknoloji ve otomasyonun sinirlt olarak kullanilmasi, insan faktoriinii 6n plana
cikarmaktadir. Bu baglamda, misafirlerin sikayetlerini ve isteklerini bildirdigi; stirekli
olarak iletisimde bulundugu 6n biiro departmani ve 6n biiro ¢alisanlart otel isletmelerinde
onemli bir yere sahiptir. Misafir ile birebir etkilesimin yogun olarak gercgeklestigi 6n biiro
departmaninda ¢alisanlarin moralinin yiiksek olmasi, ruhsal olarak rahat hissetmeleri,
iiretilen iiriiniin kalitesine olumlu olarak yansiyacaktir. Otel isletmelerinde basari, misafire
sunulan hizmetin kalitesi ve niteligi ile yakindan iligkilidir. Kaliteli hizmet alan misafir
sonraki konaklamasinda ayni isletmeyi tercih edebilmekte ve yakin g¢evresine tavsiyede
bulunabilmektedir. Bdylece otel isletmesinin g¢evresiyle rekabet edebilirligi artacak ve

varligini siirdiirmeye devam edecektir.

Glinlimiiz diinyasinin siirekli degisen yasam kosullarina uyum gosterme cabasi is
hayatinda ve sosyal hayatta meydana gelen degisimler, c¢agimizin hastaligi olarak
nitelendirilen stres kavraminmi ortaya c¢ikarmistir. Stres, is diinyasinda bireyi baski altina
alan, performans ve motivasyon lizerinde etkileri olan bir kavramdir (Glimiistekin ve
Giltekin, 2009: 147). Calisanlarin is ortaminda motivasyonlarinin ve verimliliklerinin
artmasi, isletme ve yoneticiler tarafindan calisanlarin stres kaynaklarinin belirlenip, bunlara
yonelik Onlemler almasiyla gerceklesebilmektedir. Strese neden olan kaynaklar amaclarina
ulagsmaya caligan otel igletmelerinin 6niinde bir engel olarak durmaktadir. (Akova ve Isik,
2008: 18). Stres kaynaklar1 fazla olan bir ¢alisanin yiiksek motivasyona sahip oldugunu

sOylemek miimkiin degildir.

Motivasyon, calisanlarin bilgi ve deneyimlerinden en st seviyede yararlanmak,
isletmenin amaglar1 dogrultusunda g¢aligmalarini saglamak amaciyla gerekli olan sartlari
olusturmaktir (Karakaya ve Ay, 2007: 55). Yoneticiler, calisanlarin gereksinimlerini
belirleyip c¢alisanlara 6zgii motivasyon araglarini kullanmalidir. Bdylece, performans ve

verimlilik arttirilabilmektedir.

Otel isletmelerinde On biiro ¢alisanlarinin  davranmiglart  misafirler {izerinde
olumlu/olumsuz etkiye neden olmaktadir. Otel isletmelerinde; {iretilen hizmetin
stoklanamamasi, emek-yogun oOzellik tagimasi gibi nedenlerle ¢alisanlar {izerinde stres

yogun olarak hissedilebilmektedir. Otel isletmesinin amaglarina ulagmasinda sorumlu olan



yoneticiler, ¢alisanlar iizerinde olumsuz sonuglar doguran stres kaynaklarini belirleyip
azaltict stratejiler uygulamalidir. Boylece motivasyonlar1 yiikselen ¢alisanlarin olumlu
davraniglarinda devamlilik saglanabilmektedir. Motivasyon diizeyleri yiiksek olan 6n biiro
calisanlar1 karsilasabilecekleri stres olusturan olumsuz durumlardan en az diizeyde

etkileneceklerdir. Boylece hedeflenen yiliksek misafir memnuniyetine ulasilabilecektir.

Otel igletmelerinde On biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin belirlenmesi ve
motivasyonlarina etkilerini ortaya koyma amaci tasiyan bu ¢alisma {ii¢ boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliim; otel isletmeleri ve otel isletmelerinde 6n biiro departmaninin
onemine iligkin literatiirden olusmaktadir. Bu bolimde otel isletmeleri detayli olarak
anlatilmis ve otel isletmelerinde 6n biiro departmaninin énemi vurgulanmstir. ikinci boliim;
stres kaynaklar1 ve motivasyon kavramlarina iliskin literatiirden olugmaktadir. Bu bdliimde
stres kavram1 ve motivasyon incelenmis; agirlikli olarak orgiitsel stres kaynaklarina ve
motivasyon araglarina, motivasyon teorilerine yer verilmistir. Son olarak {igiincli boliimde

ise konuya iligkin arastirma analizlerine ve bulgularina yer verilmistir.



1.BOLUM

1. OTEL ISLETMELERI VE OTEL iISLETMELERINDE ON BURO
DEPARTMANI

Turizm sektorii diinyada en hizli gelisen ve birgok farkli bileseni semsiyesi altina alan
en genis sektdrlerin basinda gelmektedir (Walker, 2004: 70). Insanlarin cesitli sebeplerle
stirekli olarak ikamet ettikleri bolgeden baska bir bolgeye yapmis olduklar1 seyahatler
turizm faaliyetlerinin temelini olusturmaktadir. Bu seyahatler sonucunda olusan turizm
iirliinlinlin temel yap1 taslart; ulastirma hizmetleri, konaklama ve yeme igme hizmetleridir.
Konaklama isletmeleri arasinda en yaygin olani da otel isletmeleridir. Oteller, insanlarin en
temel ihtiyaci olan giivenli barinma ve yeme i¢gme gereksinimlerini karsilamaktadirlar.
Diger tiim igletmeler gibi temel amaci kar elde etmek olan otel isletmeleri, hizmete dayali
bir sektordiir ve ¢ogunlukla insan emegine ihtiyag duymaktadir (Aktas, 1989: 19). Otel
isletmelerinde konaklayan veya konaklayacak olan konuklar ilk olarak 6n biiro departmani
ile temasta bulunurlar. Konuk otele vardig1 andan itibaren én biiro hizmetleri baslar. On
bliro departmaninda c¢alisan personelin konugu karsilama sekli, hizmeti {iretirken
olusturdugu ilk izlenim 6nemlidir. Otel isletmesinin amaglar1 dogrultusunda iyi organize
olmus, egitimli 6n biiro personeli, misafir memnuniyetini 6n planda tutacak ve misafirlerin
tekrar ayni otel isletmesine gelmesini saglayacak; memnun ayrilan misafirler ¢evresine

tavsiyelerde bulunacak, otel isletmesinin bir anlamda pazarlamasini yapacaktir.
1.1. OTEL ISLETMELERI

Konaklama isletmeleri arasinda 6nemli yer tutan otel isletmelerinin ele alindig1 bu
boliimde; otel isletmelerinin tanimi, 6zellikleri, siniflandirilmasi, organizasyon yapist ve

departmanlar anlatilmistir.
1.1.1. Otel isletmelerinin Tanimi

Konaklama isletmeleri arasinda en eski ve yaygin olami otel isletmeleridir."Otel;
yapisi, donatimi, konforu, miisteriye hizmet kalitesi gibi elemanlariyla uygar bir insanin
arzu ettigi nitelikte gegici konaklama, yeme-igme, eglence ihtiyaglarini bir {icret karsiliginda
karsilayan en az 10 odali bir konaklama tesisidir" (Akat, 2000: 81). "Oteller, asil
fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda,

yeme-icme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de



bilinyelerinde bulundurabilen tesislerdir" (Kozak vd., 2009: 48). Uluslararast turizm
akademisi tarafindan yapilan tanima gore, "Otel, insanlarin seyahat siiresince licret karsiligi
konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarimm devamli olarak karsilayabildikleri
isletmelerdir" (Aktas, 1989: 19). Otel isletmeleri: "Insanlarin degisik nedenlerle yapmis
olduklar1 yer degistirme olayr sonucu, Oncelikle konaklama daha sonra yeme-igme
ihtiyaglarim1 ve buna bagli olarak diger ihtiyaclarini karsilamak amaciyla mal ve hizmet
iireten ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularma hitap ederek sunan ticari
nitelikli isletmelerdir" (Sener, 2010: 6). Diger bir tanima gore otel; "yapisi, teknik donatimi
konforu ve bakim kosullari gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme
ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal

ve disiplin altina alinmis, bir isletmedir" (Olali ve Korzay, 1993: 25).
1.1.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Turizm endistrisinde 6nemli bir yere sahip olan otel isletmeleri hizmet sektorii

icerisinde yer almaktadir. Otel isletmelerinin 6zellikleri agagidaki gibidir.

e Otel isletmelerinde hizmetler misafirlerin istekleri ile baslamaktadir. Ornegin,
talebi olmayan bir yiyecegin mutfakta hazirlanmasi ve depolanmasi mantiksizdir.
Bir otel odasinin satisinin bagka bir giine aktarilmasi s6z konusu degildir. Kisaca
otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin zaman ile yakin bir iligkisi vardir ve
stoklanma imkanlar1 yoktur. (Sener, 2010: 17)

e Otel isletmeleri temel islevlerini yerine getirirken ¢ok biiyiik oranda insan giiciine
thtiya¢c duyar. Bunun nedeni otel isletmelerinde iiretimin hizmet agirlikli
yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri emek-yogun
isletmelerdir (Aktas, 1989: 20).

e Otel isletmeleri; mutfak, ¢amasirhane gibi boliimlerde kullanilan makineler 6n
biiro gibi boliimlerde kullanilan bilgisayarlar nedeniyle tekno-yogun isletmelerdir.
(Kozak, 2002: 9).

e Otel isletmeleri kurulus asamasinda ve sonrasinda faaliyetlerini devam
ettirebilmek icin biiyiik bir sermayeye ihtiya¢c duymaktadir. Bunun nedeni; otel
isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi1 bina, makineler gibi duran varliklara

baglanmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 10).



e Otel isletmelerini farkli kilan en 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi istihdam edilen
personellerdir. Zira, otel isletmelerinin basarisini biliyiik oranda ¢alisanlari
belirlemektedir. Otel isletmelerinde hizmet {ireten ve hizmeti sunan personeldir.
Bu durum otel isletmelerinde diger sektorlere gore ¢ok daha fazla olarak takim
caligmasini beraberinde getirmektedir (Sener, 2010: 18).

e Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetlerin ayn1 anda tiiketilmesi nedeniyle
sabit giderlerin kontroliiniin diger isletmelere nazaran daha zor oldugu
sOylenebilir. Otel isletmelerinde giin igerisinde olusan gelirlerin ve muhasebesel
islemlerin kontroliiniin gece yapiliyor olmasi ve misafir folyolarinin her an hazirda
tutulma zorunlulugu diizgilin ve disiplinli bir raporlama ve muhasebe ¢alismalarini
zorunlu kilar (Kozak, 2002: 11).

e Otel isletmelerinde talebin Onceden kestirilememesi, ekonomik ve siyasi
dalgalanmalardan c¢ok cabuk etkilenen kirilgan bir yapisinin olmasindan dolayi
riskli bir yatirim alan1 oldugu sdylenebilir (Olal1 ve Korzay, 1993: 10).

e Otel isletmeleri, ¢cok ¢esitli amaglarla seyahat eden misafirlerine en konforlu ve
0zel hizmeti vererek memnun ayrilmalarini saglamak icin giinlin her saati hizmet
sunmakla yiikiimlidiir (Aktas, 1989: 20).

e Otel isletmeleri kuruldugu iilkenin uluslararas1 ve yurti¢i politik, ekonomik
olaylarindan; {ilkenin kendi toplumsal durumlarindan ve olaylarin yikict

etkilerinden en yiliksek derecede olumsuz etkilenecek olan isletmelerdir (Kozak,
1998: 11).

1.1.3. Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi

Otel isletmelerinin siniflandirilmasi; farkli ihtiyag ve Kkiiltiir yapilarindan dolay:
iilkeden iilkeye farklilik gostermektedir. Diinya'da en ¢ok kullanilan siiflandirma sistemleri
yildizlama sistemidir (Ozel, 2016: 7). Smiflandirma yapilirken genellikle kullanilan birkag
temel unsur vardir. Bunlar: Biiyiikliiklerine gore yapilan siniflandirmalar, bulunduklari yere
gore yapilan siniflandirmalar, faaliyet siirelerine gore yapilan siniflandirmalar, bulunulan
yer, karsiladiklar1 konaklama ihtiyaglarina gore yapilan siiflandirmalar, oda kapasitelerine
gore yapilan smiflandirmalar, hizmet kalitesine gore ve fiyat diizeyine gore yapilan

siniflandirmalardir (Sener, 2010: 22-23; Ozel, 2016: 7).



a) Karsiladiklar1 Konaklama ihtiyaa Acisindan Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin verdigi konaklama hizmetinin belli bir amaca yonelik olarak
gergeklestigi isletmelere gore yapilan siiflandirmalardir. Bunlar: Saglik turizmi igin insa
edilmis; kaplica, 1lica gibi sifali sularin yer aldigi kaplica-kiir otelleri, genellikle bir turistik
cekicilik unsura yakin yerde kurulan sayfiye otelleri, kongre, seminer amagli kurulmus olan
kongre otelleri, dag havasi1 almak ve kis sporu ile ilgilenenler i¢in kurulmus olan dag ve spor

otelleri bu alanda yapilan siniflandirmalara 6rnek olustururlar (Kozak vd., 2009: 50)

b) Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri biiytikliikklerine gore; orta, kiigiik ve biiyiik otel isletmeleri olarak
siiflandirilabilir. Otel isletmelerinin biiytkliiklerini tespit etmek icin kullanilan bazi
kriterler vardir. Bunlar: Otel isletmesinin oda sayisi, otel isletmesine aktarilan sermayenin
biiytikliigii, istihdam edilen otel personeli sayisi ve bu personellere 6denen iicret miktari,
otel binasi igerisinde yer alan ve kiraya verilen alanlarin hacmi gibi kriterlerdir (Sener,
2010: 23). Otel isletmelerinin biyiikliikleri belirlenirken niceliksel ozelliklerin yaninda;
hizmetin kalitesi, misafirin zihninde yer alan otelin imaji, isletme politikalari, kurumsallik
gibi niteliksel ozellikler de kullanilmaktadir. Otel isletmeleri biiylidilkge finansal,
yonetimsel, satin alma giicii, reklam ve pazarlama faaliyetleri acgisindan istiin konuma

gecebilmektedir (Olal ve Korzay, 1993: 53).

c) Faaliyet Siirelerine Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmelerinin gosterdikleri faaliyet siirelerine gore genellikle biitiin y1l agik olan
otel igletmeleri ve mevsimlik faaliyet gosteren otel isletmeleri seklinde siniflandirilirlar.
Biitin y1l acik olan otel isletmeleri genellikle biiyiik sehir merkezlerine ve ulagim
giizergahlarina kurulurlar ve misafirlerinin farkli ihtiyaclarina cevap verirler. Mevsimlik
faaliyet gosteren otel isletmeleri ise genellikle kurulduklar1 bolgenin dogal sartlarina gore
belirli bir mevsim faaliyet gosteren otel isletmeleridir. Sadece yaz aylarinda hizmet veren
kiy1 otelleri ile kig sporlar1 i¢in tasarlanmis dag otelleri bu simiflandirmadaki otel

isletmelerine drnek olarak verilebilir (Ozel, 2016: 8).



d) Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel isletmeleri

Otel isletmelerinde uygulanan fiyata goére smniflandirma yapilirken genellikle
misafirlerin gelirleri g6z oniine alinir. Bu anlamda otel isletmeleri; ucuz, orta gelir grubuna

yonelik ve liikks olmak tizere ii¢ temel kritere gore simiflandirilirlar (Kozak vd., 2009: 51).

e) Otel Isletmelerinin Bulunduklar1 Konuma Gére Yapilan Siniflandirmalar

Otel isletmelerinin bu siniflandirmasinda ulasim araglarina erisilebilirligi 6n planda
tutulmaktadir. Bu otel isletmeleri: Havaalan1 otelleri, istasyon otelleri, kent merkezindeki

oteller ve liman otelleridir (Ozel, 2016: 8-9).

f) Turizm isletme Belgeli Otel isletmeleri

Turizm bakanligi turizm isletme belgeli otel isletmelerini gézetimi altinda tutmaktadir.
Bu smiflandirmaya tabii olan otel isletmeleri diinya standartlarina uygun olarak bes yildiza
ayrilmistir. Yildizlama, onceden belirli olan kriterlere gore otel isletmelerindeki birimlere
Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen puanlama sonucu ortaya g¢ikmaktadir; ancak otel
isletmelerinde ¢alisan personellerin niteliksel 6zelliklerinin bu puanlamada etkisiz kalmasi
gozden kagmamaktadir (Kozak, 2002: 14). 1983 yilinda yiiriirliige girmis olan " Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gore Tiirkiye'deki otel isletmeleri tek
yildizli (en az on oda), iki yildizli (en az yirmi oda), ii¢ y1ldizli (en az kirk oda), dort yildizl

(en az seksen oda), bes yildizli (en az yiiz yirmi oda) otel isletmeleri olarak

siniflandirilmaya tabii tutulmustur (Kozak vd., 2009: 52-56).

0) Belediye Belgeli Otel isletmeleri

Tiirkiye'de yerel yonetimler tarafindan denetime tabi tutulan turizm isletme belgesine
sahip olmayan biitlin tesisler bu simiflandirmada yer almaktadir. Bu otellerin

fiyatlandirmasini da belediyeler belirler (Sener, 2010: 26).
1.1.4. Otel Isletmelerinde Organizasyon Yapisi ve Departmanlar

Her isletmenin 6nceden belirlenmis rgiitsel amaglar1 vardir. Bu amaglara ulagabilmek

icin ve faaliyetlerini siirdiirebilmek ig¢in isletme igerisindeki biitiin departmanlarin ve



calisanlarin bu amaclar1 6ziimseyerek ¢alismalarini saglayacak bir organizasyon yapisina

ihtiyact vardir (Kozak, 1998: 11).

Ozellikle yirminci yiizyihn ilerleyen donemlerinde gelisme gosteren konaklama
sektoriinde yer alan otellerde konaklayan konuk sayisi her gecen gilin artmis ve daha fazla
calisana ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir. Onceden tek bir personelin ya da miilk sahibinin
otel isletmelerinde isleri yiiriitebildigi goriilmekteydi; fakat daha sonradan gelisme gosteren
konaklama sektoriinde sadece miilk sahibinin ya da az sayidaki calisan personelin isleri
yiiriitemeyecegi anlagildi. Boylece alaninda uzman personellere duyulan gereksinimin
artmasiyla beraber ilk defa otel isletmelerinde departmanlar olugmaya basladi. Otel
departmanlar1 bu sekilde gelisme gosterdikge; yiyecek icecek departmani ve odalar
departmani organizasyon semalar1 icerisinde kendine yer bulmaya baslamistir (Akova ve

Karakaya, 2003: 10).

Otel isletmelerinde organizasyon yapist ve personellerin bir takim ruhuyla uyum
icerisinde Orglitsel amagclar1 bilerek ¢alismasi hayati bir 6nem tasimaktadir. Otel isletmeleri;
amaglari, istthdam ettigi personel, verdikleri hizmetin niteligine gore birbirlerinden farkl
organizasyon yapisina ihtiyag duyar. Bu organizasyon yapilarinda yer alan departmanlar
kendi iclerinde bagimsiz olarak faaliyet gosterirken; birbirleri ile yaptiklar1 aligverislerde
kaliteli ve eksiksiz bir iletisim yapisi kullanirlar. Bu anlamda otel isletmeleri genellikle
biiylikliiklerine ve ihtiyaglarina goére alaninda uzman ¢alisanlara; baska bir deyisle
departmanlagsmaya gereksinim duyar (Gokdeniz ve Ding, 2009: 15). Sekil 1.1'de otel

organizasyon semast gosterilmistir.



Genel Miidiir

Yardimcisi
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Hizmetleri Hizmetler (PBX)
Mutfak Restorant Bar Banket Oda
Servisi

Sekil 1.1. Otel Organizasyon Semasi (Rutherford, 2002: 38).

Beklentilerin iizerinde hizmet vermeyi ilke edinmis liiks otellerde, ii¢ yiiz ve daha
fazla odali tesislerde departmanlagsma ve koordinasyon daha belirgin bir sekilde
goriilmektedir. Departman miidiirlerinin {izerinde genel miidiire bagli; biiyiik yetki ve
sorumluluga sahip direktdrler yer almaktadir. Bu direktorler yonetim kurulunda da soz
sahibi olabildikleri i¢in "executive committee" yani tepe yOneticileri olarak
adlandirilmaktadirlar. Genel miidiire bagli direktorler otel operasyonu ile ilgili en kritik
kararlar1 almakla yetkilidirler. Direktorler, haftada bir ya da iki kez otel operasyonu
tizerinde etkili olan kritik konulari tartigmak {iizere yonetim toplantis1 yapmaktadirlar
(Walker, 2004: 157). Tepe yoneticilerinin katildigi operasyon toplantilarinda; tesis

dolulugu, gelirler, karlilik, gelecek aylarda gergeklesecek olarak rezervasyon tahminleri



(forecast), biitge hedefleri gibi konular ele alinir. Otel operasyonun durumuna ve belirli
sartlara gore genel miidiir tarafindan tepe yoneticilerine yetki devredilebilir. Bu sayede tepe
yoneticileri otel operasyonunu dogrudan etkileyebilecek bazi onemli kararlar1 alabilirler

(Rutherford, 2002: 50).

Bu calismada on biiro c¢alisanlarinin stres kaynaklart ve motivasyona etkileri
arastirlldigindan odalar boliimii altinda yer alan 6n biiro departmani iizerinde durulmus,

diger boliimler ihmal edilmistir.
1.1.5. Odalar Departmani

Odalar departmani, otel isletmelerini temel islevi olan konaklama hizmetlerinin
misafire sunuldugu alandir. (Rutherford, 2002: 46). On biiro departman1 otelin tam kalbinde
yer almaktadir. Misafirlerin tesise ilk giris yaptig1 andan, ¢ikis yapacagi zamana kadar
edinecegi tiim tecriibelerden ilk haberdar olan, diger departmanlarla koordinasyonu
saglayan, misafir tecriibelerini iyi ydnde etkileyebilme yetkinligine sahip olan ve
personellerinin kalitesiyle one cikabilen hayati énem tasiyan bir departmandir. On biiro
personelinin 6zenle secilip egitilmesi bir zorunluluktur (Olali ve Korzay, 1993: 356). On
bliro departmaninda faaliyet gosteren resepsiyon boliimiinde yapilan oda satislari,
misafirlerin hesaplarinin her daim hazir tutulmasi ve muhasebelestirilmesi, misafir
folyolarmin 6deme takibi, ve misafire verilecek temel bilgiler resepsiyon bdliimiiniin
islevleridir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 17). On biiro departmaninda gérev yapan iiniformali
personeller; bellboy ve doorman'ler, misafire tasima hizmeti veren; gerektiginde odalarina
eslik eden, ulasim araglarina gotiiren, c¢ikislar1 esnasinda resepsiyona eslik eden

personellerdir (Kozak, 1998: 23).

Odalar departmanina; kat hizmetleri, 6n biiro ve genellikle giivenlik departmanlar
baglhidir. Kat hizmetleri departmani, misafir odalarinin ve genel alanlarin temizliginden
tertip ve diizeninden sorumludur. Ayrica otel isletmesinde yer alan tiim odalarin
durumlarinin tespitinden ve On biiroya raporlanmasindan; odalarin satisa hazir hale
getirilmesinden sorumludur (Goékdeniz ve Ding, 2009: 17). Kat hizmetleri departmaninda
calisan personellerin mesleki bilgi ve tecriibelerinin yeterli olmasi ve departman yoneticileri
tarafindan gelistirilmeleri gerekmektedir. Cikis yapan odalarin temizliklerinin yeterli hizda
ve kalitede yapilip bir sonraki misafire zamanda verilmesi ¢ok onemlidir. Kat hizmetleri

personeli katlarda temel gorevlerini yerine getirirken yiiksek sesle konusmamali, giinliik
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temizlik ve yatak agma hizmeti i¢in (turndown) girdikleri odalarda misafirlerin 6zel
esyalarina saygi gostererek, yerlerini degistirmeden gorevlerini yerine getirmelidirler.
Avyrica kat hizmetleri personeli giris ve ¢ikis yapacak odalar ile ilgili 6n biiro departmaniyla;
odalar ile ilgili ariza gordiiklerinde teknik servis departmaniyla; katlarda ve odada yiyecek
icecek departmanina ait malzemeler gordiiklerinde ise oda servisi ile hizlica iletisime

gecmelilerdir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Otel isletmelerinde giivenlik boliimi; otel genel alanlarini devriye gezme, siirekli
olarak gozetleme, misafirlerin can ve mallarim1 korumakla yikiimlidiirler. Ayrica otel
isletmelerinde meydana gelebilecek yangin, 6liim, kaza, hirsizlik, misafirlere ait olan degerli
esyalarin kaybolmasi, otel demirbaslarina misafirler tarafindan verilecek zararlar gibi
olaylara kars1 tedbir almakla ve faaliyete gecmekle gorevlidirler (Olali ve Korzay, 1993:
373). Otellerde bu Onemli gorevleri TUstlenen giivenlik gorevlileri, 6zel giivenlik
memurlarindan ya da emekli polislerden secilebilirler (Kozak, 1998: 26). Biiylik ve genis
alanlara sahip olan, genellikle turizm {iiriinii deniz, kum, giines olan turizm isletmelerinde
giivenlik departmanin organizasyon semas: daha genis boyutlardadir. Sahil alanlarinda
gorevli sabit personel bulunmaktadir. Siirekli devriye gérevini yiirliten glivenlik personelleri
ve kamera odasinda cevreyi goOzetleyen ve gerektiginde raporlama yapan gilivenlik
personelleri mevcuttur. Ayrica is saglig1 ve giivenligi konusunda giivenlik midiirleri genis

bilgi sahibi olmalidir.
1.2. OTEL iSLETMELERINDE ON BURO DEPARTMANI

On biiro departmani, misafirlerin konaklayacaklar1 otele vardigi zaman ilk olarak
karsilandig1, giris ve kayit islemlerinin yapildigi, daha sonrasinda konaklama i¢in 6nceden
atanmis odalara yonlendirildigi boliimdir (Rutherford, 2002: 46). Biiyiik 6lcekli otel
isletmelerinde ©n biiro departmani genellikle odalar departmaninin semsiyesi altinda
faaliyetlerini yiiritmektedir. On biiro departmani, misafir iizerinde ilk etkinin birakildig,
misafirin kalig siiresi boyunca ihtiyact olan bilgi ve hizmetleri edindigi merkezi bir
konumdur. Olumlu bir ilk izlenim basarili ve hedeflenen misafir tecriibesi i¢in oldukca

kritik bir 6neme sahiptir (Walker, 2004: 160).

Herhangi bir otelin 6n biiro departmani, otel isletmelerinde farkli seviyelerde
gerceklesen tiim operasyonun merkezi konumundadir. Misafire sunulacak olan hizmetlerde,

misafirin ilk ve muhtemelen son temas noktasidir (Ball vd., 2011: 113). Dolayisiyla 6n biiro
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departmaninin otelin veri bankas1 oldugu sdylenebilir. Zira, tesiste konaklayan misafirlerin
konaklama esnasinda ya da tesisten ayrilirken doldurduklari anketler hizmet kalitesini

gelistirmek isteyen iist yonetim i¢in temel bilgileri olusturmaktadir (Kurgun, 2016: 209).

On biiro departmani araciligiyla misafirler diger departmanlar ile ilgili bilgi sahibi
olurlar. Bu durum, 6n biiro departmanini diger departmanlar i¢inde merkez olarak
konumlandirmugtir.  Oyle ki, misafir ile ilgili bilgiler giriste 6n biiro tarafindan
kayitlandirilir. Bu esnada ne kadar ayrintili bilgi alinirsa, diger departmanlara iletilecek bilgi
o denli artacaktir ve diger departmanlarin misafire sunacaklari hizmette operasyonlarini
kolaylastiracaktir (Kozak, 1998: 37). On biiro departmanimin misafirin giris asamasindan
itibaren sergileyecegi 1iyi bir karsilamanin misafire diger departmanlardan alacagi
hizmetlerin kalitesi hakkinda ipucu verecektir. Misafirin diger departmanlardan istedigi
kalitede hizmet alamadigi zamanlar olacaktir. Bu durumda misafir edindigi olumlu ilk
izlenim sayesinde, beklentisinin altinda kalan hizmeti gérmemezlikten gelebilmektedir.
Yani, olumsuz gelisen eden olaylar, gecirecegi tatil deneyimini kotii yonde etkilemeyecektir

(Gokdeniz ve Ding, 2009: 23).

On biiro departmani, otel isletmelerinde galisan diger personeller icin de bilgi akisinin
saglandigt merkez konumundadir. Tesisin doluluk oranlari, iicretsiz konaklayan odalar
(complimentary), varsa 6nemli misafirler hakkindaki bilgileri giinlik olarak gonderilen
raporlardan edinirler. Ayrica, sonraki tarihlerde tesise gelecek olan misafir sayisini, grup
giriglerini, konferanslari, eglence aktivitelerini ve tesiste gerceklesecek olan toplantilarin

bilgileri yine 6n biiro araciligiyla diger departmanlara servis edilir (Ball vd., 2011: 113).

On biiro departmaninin misafir alanlar1 disinda kalan béliimleri arka ofis calismalar
icin uygun dizayn edilmelidir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 24). Misafir alacagi hizmetin
haricinde ilk olarak otelin atmosferinden etkilenir. Bu nedenle 6n biironun konumu ve otelin
ihtisam1 ilk olarak 6nemlidir (Sener, 2010: 186). On biiro departmaninin otel icerisinde
konumlandig1 nokta misafir agisindan en kolay ulasilabilecek yerdedir. Dolayisiyla hizmette
aksayan yonlerin, ya da memnuniyetsizliklerin iletildigi boliim 6n biirodur. Ayrica 6n biiro

departmani otelin santral hattina sahip olmasi1 bakimindan merkez iletisim noktasidir (Ball

vd., 2011: 113).

Otel isletmelerinde 6n biiro personeli, misafire sunulan hizmetin kalitesi ve niteligi

acisindan en 6nemli yeri isgal etmektedir. Bu nedenle departman miidiirlerinin, seflerinin ve
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diger yoneticilerin daha iyi bir hizmet kalitesi i¢in 6n biiro personelini destekleyerek
olusabilecek iletisim problemlerini ortadan kaldirmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in ortak
giivene dayali iligkiler gelistirilmeli ve calisanlarin  islerine en iyl sekilde

odaklanabilecekleri bir is ortami yaratmalilardir (Rutherford, 2002: 54).
1.2.1. On Biiro Departmaninda Bilgi Alisverisi

Otellerde oda satis islemlerinden ve kayitlarindan sorumlu olan rezervasyon
departmani satis1 gerceklesen veya satis asamasinda olan odalar ile ilgili 6n biiroya bilgi
verir. Ayni sekilde 6n biiro da rezervasyonsuz olarak tesise gelen (walk-in) misafirlere oda
sattiginda rezervasyon departmanina bilgi vermelidir. Boylece satilabilir olan oda sayisi,
misafir odalar1 ve miisait odalarin gelecekteki durumlari ile ilgili bilgiler odalar

departmaninda bulunan bdliimler tarafindan takip edilecektir (Rutherford, 2002: 46).
1.2.2 .On Biiro Departmaninin Gorevleri

On biiro personelinin is tanimlarinda yapilacak isler detaylandirilmustir. is tanimini
Bingdl (2016) soyle tanimlamistir: "Bir isgdrenin yaptigi seyi, isin nasil yapildigini ve isin
nerede ve ne zaman ifa edildigini agiklayan ve is analizi sonucu gelistirilen yazili bir
ifadedir." Biyiik otel isletmelerinde on biiro operasyonu hatir1 sayilir miktarda personel
tarafindan gergeklestirip birgok gorevi bulunmaktadir (Kozak, 1998). Bu gorevler asagidaki
gibidir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 29; Kozak, 1998: 41):

e Rezervasyon taleplerini yanitlamak,

e Tesise giris yapan misafirlerin kargilanmasi ve kayit islemlerinin yapilmasi,

e Misafir sikayetlerini dinlemek ve c¢oziime kavusturmaya calismak; gereken
durumlarda {ist yoneticiye konuyu aktarmak,

e Misafir memnuniyeti i¢in diger departmanlarla en list seviyede iletisim kurmak,

e Misafirlere tesisin yer aldigi bolgede gerceklesen kiiltiirel etkinlikler, sanatsal
olaylar hakkinda bilgi vermek,

e (Qerektiginde ya da misafirden talep geldiginde misafir esyalarinin emanet
kasalarda saklanmasini saglamak,

e Doviz bozma islemlerini 6n kasada gerceklestirmek,

e Misafir odalarina 6zel ikramlarin (amenity) gonderilmesini saglamak,
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e Misafir oda anahtarlarinin (kartlarinin) takip edilmesi, gerektiginde oda kartlarinin
prosediirlere uygun olarak giincellenmesini saglamak,
e Konaklama yapan misafirlerle ilgili genis bir bilgi datasina sahip olmak, istenildigi

zaman bu bilgileri rapor haline getirebilmek.

On biironun gorevleri daha da genisletilebilir. Bunlarin haricinde 6zetle 6n biiro

personelinin asagida agiklanan ii¢ temel gorevi vardir.
1.2.3. Oda Satislan

Otel isletmelerinde departmanlar temel 6rgiit amaci ¢ergevesinde birbirlerine yardimci
olacak sekilde calisirlar. Rezervasyon ofisinde ¢alisan personeller rezervasyon taleplerini
yanitlayarak odalarin satis islemlerini siirdiiriirler. Genellikle aksam saat altidan sonra tesise
gelmesi beklenen misafirlerin sorumluluklari, rezervasyon talepleri, gelen telefonlarin
sorumlulugu 6n biiroda aksam vardiyasinda g¢alisan personele devredilir (Walker, 2004:
160). Dolayistyla 6n biiro personeli oda satisinda 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Sadece
otel odalarmi degil, ayn1 zamanda misafirlere giris esnasinda otelin diger gelir getiren

boliimlerini anlatarak oda gelirlerine ilave kazang saglamaktadir (Kozak, 1998:44).
1.2.4. Misafir Hesaplarinin Tutulmasi

Misafir hesaplarinin diizenli ve dogru bir sekilde tutulmasi 6n biiro departmaninin
yaptigi en Onemli islerden bir tanesidir. Bu nedenle, misafirin oda hesabina diisen
tiikketimlerin takibi biiyiik bir titizlik ve dikkat gerektirir. Ornegin, otelden ¢ikis yapmis bir
misafirin tiikketimi ayn1 odaya giris yapmis bir misafirin hesabina yanlislikla diisebilir. Bu
durumda misafir ¢ikis esnasinda tiikketimde bulunmadigi hizmetin parasini 6demeyecek ve
gereksiz bir zaman kaybi olacaktir. Ayrica tiiketimi gergeklesmis bu hizmetin muhasebesel
islemler geregi tahsilatinin yapilmasi gerekecek ve tiiketimi yapan misafire ulagmak
gerekecektir. Bu durum hem resepsiyon personeli i¢in hem de misafir i¢in oldukc¢a zahmetli

bir siirectir (Kozak, 1998: 92).

Misafir tesisten ¢ikis yaptiktan sonra konaklama siiresi boyunca yaptigi harcamalar,
edindigi tecriibeler 6n biiro sisteminde kayith olacaktir. Boylece ileride gerceklesecek satis

& pazarlama faaliyetlerinde atilacak adimlarda yol gosterici olacaktir (Ball vd., 2011: 113).

14



1.2.5. Misafire Siirekli Bilgi Aktarim

On biiro personeli otelde konaklayan misafir isteklerini sicakkanli bir sekilde
yanitlamalidir. Misafir i¢in gelen mail, fax, telefon gibi iletisim araglarindan gelen bilgiler
misafire ulastirllmalidir. Misafirler konaklama esnasinda farkli gereksinimlerle 6n biiro ile
iletisime gegmektedirler. Otel prosediirleri dahilinde misafir istekleri yerine getirilmeye
calisilmalidir (Sokmen, 2002).

Misafirler siirekli olarak bilgi edinmek amaciyla resepsiyona yonelirler. Bu nedenle
ozellikle resepsiyon personeli otel aktiviteleri ve ¢evre hakkinda bilgi sahibi olmalidir.
Misafire sunulan hizmetin kesintiye ugramamsi gerektiginden 6n biiro departmani ii¢
vardiya 7/24 faaliyettedir. Vardiya degisimlerinde departman i¢i iletisim ¢ok onemlidir.
Bunun i¢in vardiyalar (shift) arasinda handover olarak adlandirilan bilgi teslimat toplantilari
yapilmalidir (Walker, 2004: 163). On biiroda verimli iletisimin etkin bir bicimde devam
etmesi icin akil defteri (logbook) tutulmalidir (S6kmen, 2002: 48). Her vardiya bir dnceki
vardiyada hangi olaylarin oldugunu, detayli bir sekilde bilmelidir. Bunun igin vardiya
baslangicinda yapilan toplantilardan 6nce akil defterinin okunmasi gerekmektedir. Boylece
bir vardiyada yarim kalan isin takibini bir sonraki vardiya yapacak ve sonuglandiracaktir.
Vardiya degisiminde eksik bilgi aktarimi ya da bilgi aktariminin yapilmamasi misafire
sunulacak hizmette boliinmiisliige yol agacak ve misafirin sorunla ilgili durumu tekrar dile
getirmesi iletisimde sorun oldugunu diisiinecek ve verilen hizmetin kalitesini olumsuz

yonde etkileyecektir.
1.2.6. On Biiro Departmaninda Organizasyon Semasi

Otel isletmelerinde 6n biiro departmaninda organizasyon semast birgok farklh
degiskenin bir araya gelmesiyle her tiirlii ihtiyaca yanit verecek sekilde kurgulanmaktadir.
Bu degiskenler: Otel isletmesinin biiyiikliigli, verilen hizmetin tiiri, misafir ¢esitliligi ve
yapist gibi kriterlerdir (Akova ve Karakaya, 2003: 11). Genellikle otel isletmelerinin
biiyiikliigii organizasyon semasinin boyutlarini belirler. Biiyiik 6l¢ekli bir otel isletmesinde
yapilacak is ayn1 oranda cok olacaktir. Dolayisiyla daha ¢ok sayida personele ihtiyag
duyulacaktir. Ayn sekilde kiiciik ve orta 6lcekli otel isletmelerinde daha az personel ile isler
yiiriitiilebilecektir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 24). Asagida yer alan sekil 1.2'de biiyiik 6l¢ekli

bir otelin &n biiro organizasyon semasi yer almaktadir. On biiro departmaninin organizasyon
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yapist genellikle resepsiyon, on kasa ve iiniformali hizmetlerden meydana gelmektedir
(Kurgun, 2016: 212).

Sekil 1.2'de goriildiigii gibi 6n biiro operasyonlar1 resepsiyon, rezervasyon, santral,
iiniformal1 hizmetler ve gece muhasebesi olarak ayr1 birimlerde yiriitiiliir (Sokmen, 2002:

21).

On biiro Miidiir
Yardimcisi
Uniformalt On biiro Danigma / Santral Rezervasyon
Hizmetler Sefi Consierge /PBX
Bellboy Resepsiyonistler
/Doorman

Sekil 1.2. On Biiro Departmaninin Organizasyon Semasi (Walker, 2004: 161).

Kozak’in (1998) semasinda yer alan 6n biiro organizasyonunda sekil 1.2' ye ek olarak
iiniformal1 hizmetlerin orta diizey yoneticisi olarak "bell captain" pozisyonunu eklemistir.
Uniformali personel misafiri ilk karsilayan &n biiro personelidir. Misafirlerin girislerinde
araclarim1 park eden, otel isletmesinin biiyiikliigline otel igerisinde ulasimi saglayan ve
cikiglarinda misafirleri araglarina gotiirerek ugurlayan personellerdir. Ayrica yine ayni
semada, otel isletmelerinin biiyiikliigline gore yer alabilecek santral sefi ve gece kontrolorii
(night auditor) pozisyonlar1 bulunmaktadir. Sener’in (2010) organizasyon semasinda 6n
biiro midiiriine bagh olarak goérev yapan gece operasyonundan sorumlu gece miidiirii
pozisyonu yer almaktadir. On biiroya bagl olarak gérev yapan gece miidiirlerinin 6n biiro
kokenli olmasina dikkat edilmelidir. Bunun nedeni ise gece operasyonlarinda sistemle ilgili
olabilecek sorunlarda, misafirin oda degisim talebi gibi konularda 6n biiro sistemini

kullanarak sorunlara ¢oziim tiretmesi beklenmektedir.
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1.2.7. On Biiro Departmaninin is Siireci

Bircok kaynak tarafindan misafir dongiisii ad1 verilen bu siire¢, misafirin varisindan
once baglayip konakladig: siirede yasadigir deneyimleri igine alan ve ¢ikis islemlerini de

kapsayan yilin tiim zamanina yayilan bir siiregtir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 129).

Misafir dongiisii olarak adlandirilan bu siire¢ dort asamadan olusmaktadir. Bu dort
asamada; varis Oncesi, varig, konaklama, ayrili, 6n biiro departmani tarafindan yiiriitiilen

farkli hizmetler mevcuttur (Kurgun, 2016: 212).

a) Vans Oncesi Islemler

Misafir déngiisiin basladig siiregtir. Ozetle, misafirler asagida yer alan durumlarin
etkisiyle c¢esitli amaglarla yapacaklart konaklama faaliyetlerini gerceklestirecekleri otel

isletmelerini belirlerler (Sokmen, 2002: 28):

e Misafirin daha dnce konaklama yaptiklar1 otel isletmesi hakkinda edindigi tatil
tecriibeleri,

e Agizdan agiza iletisim yoluyla edinilen bilgiler, tavsiyeler,

e Seyahat acentelerinin tavsiyeleri,

e Otel isletmesinin imaj1 ve iinii.

On biiro personelinin satis becerisi bu siirecte 6nemli rol oynamaktadir. Miinferit
rezervasyon talepleri genellikle telefon iizerinden gelmektedir. Satis islemini
gerceklestirecek olan personelin bu asamadaki tek iletisim kanalinin telefon oldugunu,
misafirlere beklentilerinin karsilanacagi izleniminin ilk olarak burada verildigini bilmesi
gerekmektedir. Bu asama, rezervasyon formu kullanimi (backup), rezervasyon iptal veya
degisikliklerinin yapildigi asamadir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 129-130). Her otelin
kullandig1 rezervasyon alma sekilleri farkli olabilir. Biiyiik 6l¢ekli bazi otel isletmelerinde
rezervasyonlar merkez ofisten de alinabilmektedir. Bu durum otel isletmesi ve merkez ofis
arasinda giiclii bir iletisimi de beraberinde getirmektedir. Alinan rezervasyonlar, bilgileri ve

formlar1 misafirler tesise varincaya kadar diizenli bir sekilde dosyalanmalidir.
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b) Varis Aninda (Check in) Yapilan Islemler

Misafirlerin rezervasyon yaptirdiklar: otel isletmesine varis ani yiiz yiize etkilesimin
basladigi, kayit ve atanan odalara yerlestirilme asamasidir. Misafirler ile otel arasinda yasal
bir sozlesme niteligi tasiyan konaklama belgesi (registration card) misafir tarafindan
doldurulup imzalanir. Toplam konaklama {icretinden kalan bir 6deme varsa giris esnasinda
tahsis edilir. Daha dnceden rezervasyonu bulunan misafirler i¢in bu islem daha kolaydir.
Cinkii, giris gliniinden Once misafirlerin konaklama belgeleri resepsiyon personeli
tarafindan, odalar1 ise kat hizmetleri tarafindan hazirlanmistir. Misafir konaklama belgesine
sadece imzasin1 atip (repeat guest), iletisim bilgilerini girdikten sonra (ilk kez konaklayan
misafir), kendi isteklerine gore ilaveleri yapilmis (ek yatak vb.) odaya yerlesecektir.
Rezervasyonsuz gelen misafirler oldugunda bu islemler biraz daha fazla zaman alacaktir.
Konaklama belgesinin doldurulmasi, 6demenin alinmasi, odanin hazirlanmasi bu siirecte
yapilacak islemlerden en onemlileridir. (Gokdeniz ve Ding, 2009: 130-131). Konaklama
belgesinde genellikle su bilgiler yer alir: konaklama sonunda ve siiresinde yapilacak 6deme
sekli, oda fiyati, oda numarasi, kisi sayisi, kimlik bilgileri, giris ve ¢ikis tarihleri, 6zel istek
ve ricalar, tercihe gore tiiketimlerin faturalandirilacag: isyeri adresi (¢ikista da verilebilir),
iletisim bilgileri ve imzasidir. Alman bu detayli bilgiler misafir tecriibelerinin
gelistirilmesinde, misafir hesaplarinin dogru tutulmasinda onem tasimaktadir (Sokmen,
2002: 29). Konaklama belgesinin sekli ve ozelligi otelden otele degisebilir; fakat misafir
bilgilerinin bir sonraki konaklamada da kullanilacagi hesaba katilarak dogru ve eksiksiz
alimmas1 onemlidir. Girig esnasinda 6n biiro personeli tarafindan yukarida verilen bilgiler
1s18inda rezervasyon teyidi yapilmali ve olusabilecek uyusmazliklar dnceden belirlenmelidir

(Kozak, 1998).

¢) Konaklama Asamasi

On biiro ve diger faaliyet departmanlari tarafindan misafir ile en ¢ok kisisel temas bu
asamada saglanmaktadir. Konaklama asamasinda gbz oOniinde olan veya arka ofislerde
hizmet iiretme faaliyetlerini siirdiiren her ¢alisanin tek bir amaci vardir; oda misafir
memnuniyetinin en iist diizeyde tutulmasi ve misafirin bir sonraki konaklama tercihini yine
konakladig tesisten yana kullanmasini saglamaktir. Bu nedenle misafir sikayetleri 6zenle

ele alinmali ve misafiri memnun edecek ¢oziimler iiretilmeye calisiimalidir (Sokmen, 2002:

29).
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Bu asamada misafir mahremiyet kurallari, misafirin can ve mal giivenligi 6nem
tagimaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 131). Misafirin oda numarasinin sesli s0ylenmemesi,
oda anahtar1 (kart1) verilirken isim teyidinin yapilmasi bu duruma 6rnek olarak verilebilir.
Bazen misafirler otelde konakladiklarinin bilgisinin disaridan 6grenilmemesini isterler.
Boyle durumlarda yine misafir mahremiyetinin saglanmasi ve diger departmanlara konunun

iletilmesi yine 6n biiro personelinin gérevidir.

Misafirlerin otele giris yaptig1 andan itibaren oda hesabi aktif olur. Tesiste yapilan
harcamalar ¢ogunlukla misafirin oda hesabina yansitilir. Bu isleme "posting" adi
verilmektedir. Konaklama siiresince misafir hesaplarina yapilan postinglerin, 6én biiroya
teslim edilen adisyonlarin, nakitlerin, giin igerisinde kesilen faturalarin nihai kontroli giiniin
operasyon anlaminda en sessiz saati olan gece saatlerinde “"gece muhasibi” (night auditor)
tarafindan gerceklestirilir (Sokmen, 2002: 31). Misafirlerin kredi limitlerinin kontrolii, oda
fiyat1 kontrolleri giinliilk olarak gece yapilan islemlerdendir. Bir sonraki giiniin sistemsel

hazirlig1 yine gece islemlerinde gerceklestirilir.

d) Ayrilis (Check out) Asamasi

Misafir dongiisliniin son asamasi olan bu siire¢; misafir hesaplarinin kapatildigi,
misafirin yasamis oldugu tatil deneyimi ile ilgili geri bildirimlerin alindigi, konaklama
belgelerinin misafirin ¢ikisi ile beraber arsive kaldirildig: stiregtir (Gékdeniz ve Ding, 2009:
132). Misafir odadan ¢ikis islemini gerceklestirmek iizere resepsiyona geldiginde ddeme

yontemini resepsiyon gorevlisine sdyleyerek 6demeyi gerceklestirir.

On biiroda yer alan resepsiyonda calisan personelin titizlikle ve dikkatle yapmasi
gereken en 6nemli gorevlerden bir tanesi misafirlerin ¢ikis islemleridir. Misafir folyosunda
yapilan harcamalar (charges) misafir hesabini arttirir. Yapilan 6demeler (payment) hesabi
diisiiriir. Bu artis ve azalislara "balans" denir (Sokmen, 2002). Resespsiyonist, misafir
folyosuna baktiginda harcamalar1 6deme ile sifirlamali ve hesab1 kapatmaya odaklanmalidir.
Sabah vardiyasina gelen resepsiyon personeli, ¢ikis saatinde ¢ikmasi gereken odalar1 ve bu
odalarin folyosunu incelemelidir. Misafir hesaplarinda herhangi bir olumsuzluk olmasi
durumunda, misafir resepsiyona gelmeden, gerek adisyon kontrollerini karsilagtirarak
gerekse muhasebe departmaninda yardim alarak sorunu ¢ozer. Boylelikle ¢ikis islemlerinde
misafire yansitilmadan sorun ¢o6ziilerek zaman kaybi Onlenir. Misafirden tahsilat yaparken

misafirin sisteme diismemis harcamasi var ise oncelikle bu harcamalarin sisteme diismesi
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beklenir. Yani, misafirin agik adisyonu olmadigindan emin olunmalidir. Aksi taktirde
misafir otelden ayrildiginda 6deme i¢in misafire ulagilmak zorunda kalinacak ve bazi
zamanlarda Odeme tahsis edilemeyecektir. Boyle durumlarda ilgili personel sorumlu

tutulabilecektir.

Ozellikle otel isletmelerinin yogun sezona denk gelen zamanlarinda ¢ikis islemlerinin
zamaninda yapilmasi, kat hizmetlerinin ¢ikan odalart 6n biiro ile koordineli bir sekilde
belirlemesi ve temizliklerinin yapilip bir sonraki misafire hazir hale getirmesi biiylik 6nem
arz etmektedir. Aksi taktirde, rezervasyonlu miinferit misafirlerin, giris saati geldiginde
odalart1 hazir olmadiginda bu durum olumsuz bir ilk izlenim yaratarak otelden
memnuniyetsiz ayrilmasina kadar neden olabilir. Yogun girig-¢ikis operasyonun oldugu
giinlerde ge¢ cikis (late check out) talepleri 6n biiro miidiiriiniin 6nceden verecegi karara
gore yanitlandirlir. Envanterde oda sayisinin kisitli oldugu boyle giinlerde kat hizmetlerinin
oda temizleme siiresi mutlaka hesaba katilmali ve ¢ikmasi beklenen odalarin ¢ikiglarinin

zamaninda yapilmasi odalar boliimii operasyonunu ¢ok rahatlatacaktir.
1.2.8. On Biiro Personelinin Davrams Ozellikleri

Misafir memnuniyeti, misafirin beklendigi hizmet kalitesi ile tiiketimden sonra olusan
tatmin duygusunun misafir tarafindan karsilastirilmasi sonucu ortaya cikar (Oztiirk ve
Seyhan, 2005). Hizmet iiretiminde otel isletmelerinde merkez konumda olan 6n biiro
calisanlarinin bu konuda bilgili ve egitimli olmalar1 sarttir. Dolayisi ile 6n biiro departmanin
is yukiini kaldirabilecek, zor sartlar altinda sagduyulu ve sakin kalabilen, hizmet sunmada
yetenekli personeller on biiro departmaninda ¢alisabilmektedirler. On biiro personeli; kisisel
bakimina ve goriiniimiine 6zen gosteren, ses tonunu gilizel kullanabilen, ekip arkadaslar ile
iyl gecinebilen, zor durumlarda sakin kalip ¢6ziim iiretebilen bilgi ve tecriibe sahibi

caligsanlardir. (Kozak, 1998).

On biiro personeli diger ekip arkadaslariyla konusurken kullandigi kelimelere, hitap
sekillerine, mimik ve jestlerine azami 6zeni gostermelidir. Misafir tarafindan gézlemlenen
bu davranislar misafire isletme hakkinda olumlu ya da olumsuz izlenim vermektedir (Oztiirk
ve Seyhan, 2005: 134). On biiro personeli galisma alanmin aym zamanda misafir alani

oldugu unutmamali ve buna gére davranmalidir.

Misafirler resepsiyon deskine bir sikayetini iletmek amaciyla geldiginde, gorevli

resepsiyon personeli misafiri can kulag: ile dinleyip misafirin soziinii asla kesmemelidir.
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Yoneltilen elestirileri ¢oziimde kullanmak iizere not alip misafire sorun oldugu diisiiniilen
durumu Ozetlemelidir. Gereksiz 6ziir dilemelerden kagimarak, c¢oziime yonelik diger
departmanlar1 yonlendirerek ya da ¢ozemeyecegi bir konuysa iist yoneticiye konuyu ileterek
harekete ge¢melidir. On biiro personeli asla misafirlerle tartismaya girmemeli, olan sorunu
daha da biiyiitmemelidir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 33). Misafirler memnuniyetsizlik
yasadiklar1 bazi konularda gereginden fazla sinirli davranabilirler. Bu tip durumlarda 6n
biiro personelinin bilgili ve tecriibeli olmasi ¢ok Onemlidir. Tecriibesiz bir personel
misafirin sinirli tavirlarmi  kisisellestirip durumu daha da olumsuz hale getirebilir.
Misafirlerin memnuniyetsizlik yasadiklari olumsuz durumlar asla kisisellestirilmemeli,
isletme ile ilgili konular oldugu unutulmamalidir. Konunun takibi yapilip sorun ¢oziime
ulastiginda misafir memnuniyeti saglanmis olur. Memnun olan misafirin tekrar ayni otel

isletmesine gelmesi kuvvetle muhtemeldir.

Otel isletmelerinde ¢alisan personelin hizmet iiretiminde ¢cogunlukla yogun bir emegi
s0z konusudur. Dolayistyla, personelin igini en iyi sekilde yapabilmesi isini ne kadar ¢ok
sevdigi ile dogru orantihidir. Isini seven 6n biiro personeli siirekli giiler yiizliidiir ve
insanlarla gilizel etkilesim kurabilmektedir. Bu durum, hem calisma arkadaglariyla iyi
gecinmesini hem de misafirlere en iyi hizmeti verebilmesini saglar (Gokdeniz ve Ding,

2009). On biiro personeli kendi hizmet alaninda her zaman hizmete hazir olmalidir.
1.2.9. On Biiro Yoneticisinin Davrams Ozellikleri

Otel isletmelerinde hizmetlerin insan ile veriliyor olmas1 6n biiro departmaninda yer
alan yoneticilerin hem misafirlere hem de calisanlarina davranislari konusunda kendilerini

stirekli olarak gelistirmelerine neden olmaktadir.

a) Calisanlar ile Tliskiler

Calisanlar ile daha 1iyi iliskiler kurabilmek i¢in yoOneticilerin yapmasi gerekenler

asagida dzetlenmistir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 127-128):

e Misafire sunulan hizmetler siirekli gelisme gostermelidir. Bu nedenle 6n biiro
yoneticisi egitim kavraminin farkinda olmali ve egitimlerin diizenli olarak
yapilmasina katkida bulunmalidir.

e Hizmet siirekliligin aksamamasi konusunda énemli bir nokta olan personellerin is

bilgisinin ¢esitlendirilmesi isletmenin amaglarina hizmet edecektir. Bu nedenle 6n
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biiro yoneticisi ¢alisanlarina capraz egitim vermelidir. Ornegin, resepsiyon
memurlarinin rezervasyon ofisinde yapilan isleri 6grenmesi, rezervasyon ofisinin
kapali oldugu zamanlarda gelen rezervasyonlar1 yanitlamasini saglayacaktir.
Calisanlar 6diillendirerek motivasyonlarinin saglamalidir.

Ayn1 sekilde otelde gerceklesen operasyonun iyilestirilmesi konusunda
calisanlarin fikirlerinin sorulmasi onlari motive edecek ve islerini daha iyi
yapmalarini saglayacaktir.

On biiro yoneticisi agik pozisyonlara alim yaparken mutlaka uygun personeli
se¢meyi bilmelidir. Tecriibe ve yeterlilik ve yetkinlik konularinda eksik olan
personeller takim i¢inde diizeni bozabileceklerdir.

On biiro calisanlarinin en kaliteli hizmeti sunabilmeleri bir¢ok anlamda
yoneticilerinin onlar1 ne kadar 6nemli hissettirdigi ile ilgili olabilmektedir. On

biiro yoneticisi ¢aliganlar ile yakin iligkiler kurmali onlar1 tanimalidir.

b) Misafirler Ile fliskiler

On biiro yoOneticisi misafirler ile olan iliskilerinde siirekli olarak kendilerini

gelistirmelidir. Misafirler ile olan iliskileri gelistirebilmek i¢in:

Misafir sikayetleri dikkatle ele alinmalidir. Yoneticilerin sikayet yonetimi
konusunda bilgili olmasi sikayetleri olumlu sonuglandiracak; olasi misafir
kayiplarinin oniine gegerek misafir sadakatini saglayacaktir. Bu sayede tesisten
memnun ayrilan misafirler agizdan agiza iletisim yolu ile ¢evresine tavsiyelerde
bulunarak potansiyel misafirler yaratacaktir (Kili¢ vd., 2013).

On biiro yoneticisi her misafiri tanimal1 ve misafirler i¢in ulasilabilir olmalidir. Bu
sayede misafirler kendiler1 ile {st diizey ilgilenildigini hissedecek ve
memnuniyetlerine olumlu katki saglayacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 126).

On biiro yoneticisi gesitli iilkelerden gelen misafirlerini anlayabilecek yetkinlikte
olmalidir.

Misafirlerin hizmet ile ilgili geri bildirimleri 6n biiro yoneticisine ulastiginda

mutlaka konunun takibini yapip, misafire geri doniis yapmalidir.
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1.2.10. On Biiro Departmaninda Gérev Tamimlar

Asagida On biiro departmaninda c¢alisacak personelin is tanmimlari, gorev ve
sorumluluklar1 yer almaktadir. htiyaclara gore belirlenecek pozisyonlara alim yapilirken

gbrev tanimlariin iyi yapilmis olmasi, yetki ve sorumluluklarin net olmasi gerekmektedir.

a) On Biiro Miidiirii

Birgok otel isletmesinde odalar miidiiriine ya da dogrudan genel miidiire raporlama
yapan 6n biiro miidiiriiniin temel gorevi misafire sunulan hizmetlerin siirekli gelistirilerek
devaminin saplanmasi ve bu anlamda misafir ihtiyaclarinin karsilandigindan emin olmaktir
(Walker, 2004: 160). Departman igerisinde ise, gerceklestirilen biitlin islerden haberdar
olmak ve gorevli tim personelin denetimini saglayarak gorevlerin en dogru sekilde
bitirildiginden emin olmaktir. Genel olarak 6n biliro miidiiriiniin sorumluluk ve gorevleri
asagidaki gibidir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 37; Kozak, 1998: 131; Walker, 2004: 160;
Sener, 2010: 189):

e Tim On biliro ¢alisanlarinin egitiminden ve gelisiminden sorumludur. Her bir
pozisyonun gorev tanimlarinda yer alan sorumluluklarin en yiiksek kalitede
gerceklestirilmesi i¢in yiiz ylize egitim verir.

e Biitlin 6n biiro islemleri konusunda bilgilidir. Calisanlardan is ile ilgili gelebilecek
sorulara kars1 hazirliklidir.

e (dalar boliimii, operasyon toplantilar1 ve departman i¢i toplantilara katilir.

e  On biiro kadrosunu biitce planlarina gére programlar. Haftalik personel vardiyalari
yaparak her vardiyanin is yiikiinii kontrol eder.

e Operasyon gerekliliklerine ve giris-¢cikis yogunluguna gore personel
ayarlamalarini yapar.

e (Oda blokajlarin1 yapar ya da yapilan blokajlarin son haline onay verir.

e Rezervasyon 6n 6demelerinin takibini yapar.

e On biiro departmani ile diger departmanlar arasindaki iliskinin koordineli bir
sekilde yiirlidiiglinden emin olur.

e Gece vardiyasinda diizenli olarak olusturulan istatistik raporlarini ve kredi limit
raporunu gozden gegirir. Ayrica diger departmanlara gonderilen konuk listesini,
beklenen misafirleri ve ayrilacak misafir listesini kontrol eder.

e Bir 6nceki giinlin oda doluluklarin1 gézden gegirir.
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e En yiiksek geliri elde etmek icin, iletilen oda durum bilgilerinin dogrulugunu
gbzden gegcirir. Bir 6nceki giinilin ortalama oda geliri (ADR) kontroliinii yapar

e Tesiste konaklayan misafirlerin pazar karigimini inceler.

e Ucretsiz (complimantery) konaklayan misafir listesini kontrol eder.

e Cok Onemli misafirlerin (VIP) listesini gozden gecirerek ilgili faaliyet
departmanlarina iletimini saglar. VIP misafirler i¢in karsilama formu hazirlattirir.
VIP misafir giris yapmadan once misafirin giris yapacagi odayr kontrol eder.
Odanin eksikleri var ise ilgili departmanlar1 haberdar eder. VIP misafiri giriste
karsilayarak odasina eslik eder.

e Departman igerisinde en uygun c¢aligma ortamini yaratmak ve personelden en iist

diizey performans alabilmek i¢in motivasyonlarini saglamakla gorevlidir.

Bazi otel isletmelerinde 6n biiro miidiiriiniin yiikiinii azaltmak i¢in "6n biiro miidiir
yardimcist" pozisyonu yer almaktadir. Temel gorev ve sorumluluklart 6n biiro miidiiriiniin

sorumluklari ile paralellik gosterip; raporlamay1 6n biiro miidiiriine yapmaktadir.

b) On Biiro (Resepsiyon) Sefi

Genel olarak 6n biiro departmaninin resepsiyon boliimiiniin en 6nemli yoneticisidir.
Bazi otel isletmelerinde iiniformal1 hizmetlerin sorumlulugu da 6n biiro sefine yiiklenmistir.
On biiro miidiiriine ya da 6n biiro miidiir yardimcisina raporlama yapar. Resepsiyon
personelinin denetiminden ve islerin saglikli bir sekilde ilerlemesinden sorumludur.
Sorumluluk ve gorevleri asagidaki gibidir. (Sener, 2010: 189; S6kmen, 2002: 22; Olal1 ve
Korzay, 1993: 225; Gokdeniz ve Ding, 2009: 39).

e Misafir memnuniyetinden sorumludur. Bu anlamda misafirleri gozler,
memnuniyetlerini siklikla sorar.

e Goriliniimii ve sikligiyla astlarina 6rnek olur. Denetler, eksiklik vara diizeltir.

e Vardiya Oncesi toplantilara liderlik eder.

e Otelin tiim hizmetleri, aktiviteler, operasyon saatleri, oda fiyatlari, 6zel paketler,
promosyonlar, beklenen giris-cikislar hakkinda stirekli bilgi sahibidir.

e Resepsiyon calisanlarinin gorevlerini denetler; aksaklik varsa ¢oziime kavusturur.
Ozellikle kasa ve misafir hesaplarinin kontroliinii diizenli olarak gerceklestirir.

e Calisanlarin is ve gorev dagilimini operasyona gore diizenler.

e Personelin haftalik calisma planlarini diizenler.
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e Yapilan islerle ilgili olarak 6n biiro miidiirii ile koordineli ¢alisir ve raporlama
yapar.

e (da blokajlarin1 kontrol eder. Rezervasyon notlarina gére misafirlere dogru oda
atamalarinin yapilmasindan sorumludur.

e VIP girisler i¢in 6n hazirlik yapar; odalarim1 kontrol eder, ikramlar1 temin eder,
misafirleri karsilar ve odalarina eslik eder.

e (alisanlara mesleki egitim verir ve gelismelerini onemser. Misafirlerle olan
iletisimlerini gozlemler ve kusurlar varsa diizeltilmesine 6n ayak olur.

e On biiro departmaninda kullanilan malzemelerin takibini yapar. Eksik malzemeleri
depodan temin eder.

e (Odalan satisa hazir hale getirmek icin kat hizmetleri departmani ile koordineli
calisir. Geg ¢ikis oldugu durumlarda bilgisini verir.

e (Oda miisaitligine gore gelen geg cikis (late check out) taleplerini yanitlar.

e Misafir sikayetlerini memnuniyeti gdzetecek sekilde ¢ozliime kavusturur.

e Departmanda calisma performansinin yiikseltilmesi ve motivasyonun bu oranda

artmasi i¢in uygun bir ¢alisma ortami olusturur.

c) Resepsiyon Memuru

Resepsiyon memuru tiim resepsiyon islerinin dogru yiiriitiilmesinden ve kusursuz
misafir deneyimleri i¢in diger departmanlarla kurulacak iletisimden sorumludur. Resepsiyon
memurunun genel goérev ve sorumluluklar asagidaki gibidir (Sokmen, 2002: 24; Gokdeniz

ve Ding, 2009: 43; Walker, 2004: 164):

e (Gorev yaptid1 tesisin standart operasyon prosediirlerine (SOP) gore hizmetlerini
stirdurtir.

e Vardiyasina baglamadan 6nce bagli oldugu resepsiyon sefi ile beraber yapilan mini
toplantilar ile otelin durumunu (doluluk, oda durumlari, oda degisiklikleri, takip
edilmesi gereken misafir sikayetleri) tam olarak dgrenir.

e Giris yapacak ola odalarin blokajlarini ve bilgi zarflarini kontrol eder.

e Misafirlerin karsilanmasindan ve kayit islemlerinin yapilmasindan sorumludur.

e Kat hizmetleri ile odalar ile ilgili konularda yakin caligir.

e Misafirlerin herhangi bir sorunu karsisinda giris veya ¢ikis esnasinda hizli ve

dogru bir hizmet verildiginden emin olur.
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e Misafir iliskileri elemanlar1 miisait degilse misafirlere odalarma eslik eder.
Rezervasyon ofisinin kapali oldugu zamanlarda rezervasyon taleplerini yanitlar.

e VIP misafirlerle giris asamasindan itibaren 6zel olarak ilgilenmek.

e Misafir c¢ikis islemlerini eksiksiz yerine getirmek. Ozellikle misafirlerin
O0demelerle ilgili durumlarinda SOP'lere gore hareket eder.

e Resepsiyonda kullanilan malzemelerin stok kontroliinden sorumludur.

e Caligsma alanlarinin temizliginde tertip ve diizeninden sorumludur.

e Resepsiyonda gegen tiim islerle ilgili raporlama ve dosyalamalari eksiksiz yapar.

e Her tiirli olumsuz sartlarda ve panik anlarinda baski altinda calisabilme
yetenegine sahiptir.

e Rezervasyonsuz gelen misafirlere (walk in) oda satislarini gergeklestirir.

e Otelin genel alanlarinda ya da misafir odalarinda olabilecek teknik aksakliklar
icin teknik servis ile yakin c¢alisir. Sorunlarin takibini yapip ¢6ziime kavusturur.

e Misafirlerin kalis esnasinda ya da ¢ikistan sonra bildirdikleri kayip esyalarin
takibini kat hizmetleri departmani ile beraber yiiriitiir.

e Misafirlere gelen mail, fax ve mesajlart zamaninda misafirlere ulastirir.

e Cikis giinii ¢cikis yapmasi gereken misafirleri arayarak valiz yardimi sunar. Odanin
bir sonraki girise hazirlanmasi icin ¢ikis saatinde misafirlerin odadan ¢ikmalarini

saglar. Geg ¢ikis taleplerini 6n biiro sefine iletir.

d) Santral (PBX) Gorevlisi

Telefon ile gergeklesen biitiin iletisimlerden sorumlu, otelin disariya agilan ilk sesidir.

aslica gorev ve sorumluluklar agagidaki gibidir (Sokmen, 2002: 26):

e Otelin santral sistemini en 1y1 sekilde kullanir.

e Disaridan gelen tiim aramalar1 otelin SOP kurallarina gore yanitlar; gerektigi
zamanlarda ilgili boliimlere hat aktarimi gerceklestirir.

e Uyandirma hizmetlerinin kurallara uygun olarak verimli bir sekilde gerceklestirir.

e Telefonla konusma kurallarina uygun, nazik bir ses tonu ile gelen aramalari

yanitlar

Santral gorevlisi asla digsaridan gelen aramalarda misafirin ismini ya da oda

numarasint vermemelidir VIP misafirlerin otel ile gerceklestirdikleri arag¢ transferinin
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takibini ulastirma boéliimiinde calisan soforlerle yapar. Daha sonra ilgili departman

miidiirlerine haber vererek en uygun karsilama i¢in hazirlik yapilir.

e) Gece Kontrolorii (Night Auditor)

Otel isletmeleri faaliyet gosterdikleri her is giiniiniin sonunda biitiin islemlerin
muhasebelestirildigi ve raporlastirildigi az sayidaki isletmelerdendir. Ciinkii otel igletmeleri
hizmetlerini giiniin her saati siirdiiriirler ve belirlenen herhangi bir zaman dilimde
hizmetlerin durdurulmasi s6z konusu degildir. Bu nedenle gece kontrolorii islerin en sakin
oldugu zaman, genellikle gece 01:00-02:00 gibi misafir hesaplarinda mutabakat islemlerine

baglar (Walker, 2004: 165). Gece kontroloriiniin diger gorev ve sorumluluklart asagidaki
gibidir:

¢ Bir dnceki vardiyadan kalan veya devam eden posting islemlerini tamamlar.

e Oda durum uyusmazliklarini giderir ve sabah vardiya sefine durumu aktarir.

e ilgili giiniin tiim oda fiyatlarinin dogru oldugundan emin olur.

e Oda ticretlerini ve vergilerini misafir hesaplarina isler.

e Diger departmanlardan gerceklesen posting islemlerinin kapatildigindan emin olur

e Gelmeyen rezervasyonlart sistemden cikarir; gerekiyorsa sistem iizerinden no
show prosediirlerini uygular.

e Gerekli tim raporlamalart sistem lizerinden alir ilgili departmanlara gonderir

(Sokmen, 2002: 24).

On biiroda gece kontrol gérevini iistlenen personel birgok gérevi yerine getirebilecek
sekilde egitim almalidir. Bunun nedeni ise gece vardiyasina sarkan girisler oldugunda veya

walk-in bir misafir tesise giris yaptiginda tiim giris standartlarini uygulayabilmelidir.

f) Uniformah Hizmetler Personeli

Misafir i¢in ilk izlenim ¢ok dnemli oldugu i¢in {iniformali personelin (guest service)
cok onemli sorumluluklar1 vardir. Cogu otelde iiniformali hizmetler kapsaminda bellboy,
doorman, danisma (consierge) gibi pozisyonlar yer alir. Uniformali hizmetler personeli
genellikle bell captain'a ya da varsa danisma sefine (head consierge) baglidir. Bell captain
ya da danisma sefi ise direkt olarak &n biiro miidiiriine rapor vermektedir. Uniformali

personel misafirlerin giris asamasinda temel gorevleri iistlenirler. Ilk olarak misafiri
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karsilayan, araglarini park eden, bagajlarini teslim alip odalaria gotiiren, otel hakkinda ilk
bilgileri kibar bir seklide misafire ileten, otel bilyiikliigiine gore misafirlerin otel i¢erisindeki
ulagimlarin1 saglayan, arag¢ transferlerini organize eden iiniformali personellerdir (Walker,

2004: 179).

1) Bellboy

Temel olarak misafirlere eslik eder, valizleri odalarina ¢ikartir ya da ¢ikis esnasinda
odalarindan teslim alir. Genellikle gorev sorumluluklar1 asagidaki gibidir (Gokdeniz ve

Ding, 2009: 49-50):

e Otel standartlarina eksiksiz uygulayarak misafir memnuniyetini hizmetin her
asamasinda gozetir.

e Misafir iliskileri ya da resepsiyon memurlarinin yogun oldugu giinlerde oday1
misafirlere tanitir (rooming).

e Misafirlerle temas halindeyken misafir sikayetlerini iletirse; kibarca yardimeci
olacagini sdyler ve durumu 6n biiro sefine iletir.

e Arag park yerlerinin, bagaj odasinin ve otel icerisinde ulasim i¢in kullanilan golf
arabalarinin (buggy) temizlik ve bakimidan sorumludur.

e Resepsiyon personeline, adisyonlar1 oda pitlerine yerlestirerek, yardimct olur.

e Uniformali personel tesisin bulundugu bolgede yer alan turistik cekicilikleri,
yiyecek igecek isletmelerini bilmelidir. Boylece gerekli oldugu durumlarda otel

misafirlerine en uygun tavsiyeyi verebilecektir.

2) Damisma (Concierge)

Cogu liiks otellerde ayr1 bir bankosu bulunan veya ayr1 bir katta yer alan danisma
boliimii; misafirlerin ¢esitli rezervasyon, bilet istekleri, ¢evre hakkinda bilgi edinme gibi

isteklerini yerine getirmekle gorevlidir (MEB, 2011: 5).

e Danisma personeli misafir istek ve ihtiyaglarini sezer.

e Otel hakkinda, bolge hakkinda hatta tesisin bulundugu iilke hakkinda en detayl
bilgilere sahip olur.

e Tesisin bulundugu en kaliteli restoranlarda her an rezervasyon yaptirmaya hazir

yeri vardir.
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o Kiiltiirel gezilere, cesitli gosterilere istek olmasi halinde bilet temin eder.
e Misafir istegi dogrultusunda ucak bileti rezervasyonlari yapar.

e Misafirlerin gelis veya doniis ulasimlarini organize eder

Bir danisma personelinin gorev ve sorumlulugu kisaca, miimkiin olmak kaydiyla her

tiirlii misafir istek ve arzusudur (Walker, 2004: 183).

g) Rezervasyon Sefi

Rezervasyon sefi st iliskilerinde genellikle satis pazarlama miidiiriine ya da 6n biiro
miudiiriine bagh olarak calismaktadir. Ast iligkilerinde ise rezervasyon memurlart ile

faaliyette bulunur. Genel gorevleri agagidaki gibidir (Sener, 2010: 192):

e Boliim icerisinde yer alan rezervasyon c¢alisanlarini yonetir, egitim verir, haftalik
calisma planlarini yapar.

e Rezervasyonlari eksiksiz 6n biiro sistemine girer.

e Rezervasyonlar ile ilgili resepsiyon personeli ile yakin c¢alisir; varsa
olumsuzluklar diizenler.

e Seyahat acenteleri ile gerekli is goriismelerini yapar.

e Telefon ile iletisimde kibar bir ses tonuna sahiptir. Tesis ile ilgili bilgileri

telefonda sabirla detayl bir sekilde misafire verir.

Rezervasyon ofisinde rezervasyonlar alindiktan sonra rezervasyon onay formunu
misafire ulastirmak rezervasyon sefinin gorevidir. Giiniimiizde miinferit olarak alinan
rezervasyonlar kesinlestikten sonra mutlaka onaylanmis rezervasyon formu misafire mail
olarak gonderilir. Gonderilen bu rezervasyon formunda; giris-¢ikis tarihleri, 6zel istekler,
oda fiyati, yapilan 6demeler yer almaktadir. Bu bilgiler giris esnasinda hem misafir i¢in hem
de resepsiyon memuru i¢in kolayliklar yaratacaktir. Misafir oda ile ilgili memnuniyetsizlik
yasadiginda; 6rnegin odasinin manzarasinin deniz gormediginden sikayet¢i ise rezervasyon
formunda misafirin rezerv ettigi oda tipine bakilir. Dag manzarali oda satin alinmigsa
misafire deniz manzarali oda satilarak memnuniyetsizlik giderilmeye c¢aligilir. Sonug olarak,
misafirler 6n biiro personeli arasinda yasanabilecek bu gibi olumsuzluklarda rezervasyon

formlariin incelenmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Otel isletmeleri misafirlere en kaliteli hizmeti verebilmek icin departmanlar arasinda

dayanigmaya ihtiya¢ duymaktadir (Rutherford, 2002: 51). Bu anlamda otel isletmelerinde
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merkezi konumda yer alan On biiro departmani, hizmetin kesintiye ugramadan verilmesinde
bliylik rol oynamaktadir. Misafirler aldiklar1 hizmeti bir biitiin olarak algilamaktadir. Bu
nedenle, misafirden gelen taleplere veya sikayetlere diger departmanlar tarafindan
zamaninda yanit verilmesi On biironun zamaninda yonlendirmesiyle miimkiindiir. Satin
aldiklar1 hizmetin kalitesinden tatmin olan misafirler isletmeden memnun ayrilacaklardir.
Dolayistyla 6n biiro, otel operasyonlarimin isleyisinde ¢ok Onemli bir yerde

konumlanmaktadir.
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2. BOLUM

2. STRES VE MOTiVASYON KAVRAMLARINA GENEL YAKLASIM

Giliniimliz diinyasinda yasanan gelismeler ve isletmelerin bu gelismelere ayak
uydurma c¢abasi ¢aliganlar iizerinde strese neden olmaktadir. Calisanlart olumsuz etkileyen
stres dolayisiyla isletmeleri de olumsuz etkilemektedir. Ozellikle hizmet unsurunun énemli
oldugu otel isletmelerinde misafirle bire bir etkilesim halinde olan 6n biiro ¢alisanlarinin
morallerinin yliksek olmasi isletmeden beklentilerinin karsilanmasiyla iliskilidir. Otel
isletmelerinde basari, yiiksek verimlilikle hizmet veren calisanlar araciligiyla saglanabilir.
Calisanlarin ruhsal durumunu etkileyen stres kavrami, misafir memnuniyeti lizerinde etkili
olmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde diger isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de
calisanlardan yiiksek verim elde etmek i¢in motivasyon araglari kullanilmaktadir. Bu
caligsma genelinde stres kavrami incelenmis; 6n biiro personelinin stresini azaltmada ¢dziim
olabilecek motivasyon kavrami iizerinde durulmustur. Calisma hayatinda motive olmus
calisanlarin diisiik stres ile verimli ¢alismalari motivasyon araclarinin arastirilmasina yol

acmistir.
2.1. STRES KAVRAMI

Stres, giiniimiiz modern diinyasinda yasayan bireylerde siklikla goriilen hareketli ve
hizli yasamin, degisimin, sanayilesme ile baslayan liiks tiiketimin ve is hayatinin bir sonucu
olarak psikolojik dengenin bozulmasiyla ortaya ¢ikan ¢ogunlukla olumsuz bir durumdur.
Bireyler; orgiitsel, kisisel ve ¢evresel nedenlerden ileri gelen stresi yasamaktadirlar. Bunun
sonucunda bireysel olarak; ruhsal ¢okiintii, alkol ve sigara kullanimi, zihinsel aktivitelerde
yavaslamalar, unutkanlik gibi etkiler ortaya c¢ikarken Orgiitsel anlamda ise; diisiik
performans, verimlilikte azalma, ise devamsizlik, isglicii devir oraninda artig, tiikenmislik
gibi olumsuz sonuglar dogurmaktadir (Giiney, 2011: 407; Giimiistekin ve Oztemiz; 2005).
Bireylerin i¢inde bulunduklari bu psikolojik hal isletmeye olumsuz etkileri olabileceginden

ozellikle calisma yasaminda stres siklikla incelenmeye baslanmustir.

Zamanimin biiyilk bir kismini is yerinde gegiren c¢alisanlar, isletmelerin karmasik
organizasyon Yyapisi igerisinde rollerini yerine getirmeye caligmaktadir.Yogun is
temposunda calisana yiiklenen is yiikii, isin zorlugu ve karmasikligi, insan iligkileri gibi

nedenler caligma hayatinda bireyleri baski altinda tutarak strese maruz birakabilir (Giiney,
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2011: 407). Tutar'a (2016) gore caligma hayatinda stres ilk olarak rutin is hayatinin bir
yansimasi olarak calisanda is baskisi olusturmaktadir. Bu durum, calisanda strese neden
olmaktadir. Ikinci olarak olusan stres Ongoriilemeyen durumlarin fazlaca yasandig
isletmelerde, ¢alisanlarin ne yapacagini bilememesi ve degisen bu olagan {iistii kosullarda
daha once rutin olarak uyulan kurallarin gegerliligini yitirmesi bireylerde yogun bir stres

olusturmaktadir.

Giliniimiizde strese "calisanlarin hastalig1" denmesinin sebebi bireylerin ¢ogunlukla is
hayatinda stres altinda olmalarindan kaynaklanmaktadir. Is hayat: genel olarak tiim meslek
dallarinda stresli olsa da bazi meslekler yapilan arastirmalarda daha stresli olarak
degerlendirilmektedir. Is adamlari, yoneticiler, hizmet sektdriinde galisanlar, itfaiyeciler gibi

daha bir ¢cok meslek stresli mesleklere 6rnek olarak verilebilir (Aytiirk, 2010: 333).

Gliney'e (2011) gore calisma yasaminda stres, isgilicii devrinin artmasinda ve
devamsizligin olusmasinda etkendir. Calisma hayati ile stres beraber degerlendirildiginde

arzu edilen hedeflere ulasmada dort temel islevsel iliski mevcuttur:

e Isin kendisi bir stres kaynagidir. Calisanlarin potansiyelleri ortaya ¢ikarmasinda
engelleyici rolii vardir.

e s disinda gelisen stres kaynaklari isyerine etKisi olabilmektedir.

e (Calisanlar yaptig1 isle birlikte stresli durumlara son vermek i¢in miicadele edebilir.

e Is basarrminda meydana gelen azalmalara stresin neden oldugu soylenebilir. Bu

durumda yapilan is stresin gostergesi olarak diisiiniilebilir.

Konaklama endiistrisi; emek yogun bir 06zellik tasimasi, hizmetin siireklilik
gerektirmesi, asir1 is yiikii, sosyal hayat1 saf dis1 birakan yogun ¢aligma saatleri, misafirlerle
yakin bir temas kurulmasi gibi nedenlerle oldukga stresli bir sektordiir (Tsaur ve Tang,
2012: 1039). Konaklama isletmelerinde is stresinin yogun olmasi bireylerin isten ayrilma
niyeti iizerinde olumsuz etki yapabilmektedir. Turizm sektoriiniin biiylik oranda insan
sermayesi gerektirmesi, isgdren devir hizinin diger sektorlere gore daha fazla oldugu dikkat
cekmektedir. Bireyler, psikolojik ve davranissal bir ¢ok farkli nedenle islerinden ayrilabilir;
fakat isten ayrilma oranini en ¢ok yiikselten faktor bireylerin igyerinde yasadiklar1 stresten

kaynaklanmaktadir (Rehman ve Mubashar, 2017: 63).
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2.1.1. Stresin Tanimi

Latince kokenli "estrictia" kelimesinden tiiretilen stres kavrami genel olarak bireyin
icinde bulundugu psikolojik durumun, maruz kaldigi baski ya da kendini tehlikede
hissetmesine sebep olacak dis kaynaklara maruz kaldiginda normalin disinda seyir
gostermesi ve bu psikolojik durumun normale dondiiriilme cabalarinda yasanilan gerilimi
ifade eder (Tutar, 2016: 121). Robbins'e (1997) gore stres, bireyin kendisi i¢in olumlu
olabilecek bir firsat karsisinda ya da kendisini tehlikede hissettirecek bir baski karsisinda
bireysel istek ve arzularinin bir sonucu olarak uyaranlara verdigi dinamik bir tepkidir. Stres
kisilik ve duygularin dahil oldugu karmasik bir konudur. Dogal olarak bireylerin olaylar
anlamlandirmalarina baglidir. Herkesin kendine 6zgii rahat ve giivende hissettigi bir alan
vardir. Bu alanin digina ¢ikildiginda stres meydana gelir. Bireyler rahatsiz hissettiklerinde
birbirinden farkli tepki verirler. Bu anlamda stres ve stresin etkileri kisiden kisiye farklilik
gosterir (Mullins ve Dossor, 2013: 54). Baska bir tanima gore stres, "kisi ile ¢evresi
arasindaki etkilesimden kaynaklanan ve genellikle kisinin fizyolojik ve psikolojik saglik
yapisini etkileyen duygusal gerilim ve gerginliktir" (Aytiirk, 2010: 333). Stres konusunda
uzman arastirmacit Hans Selye'ye gore stres, dis diinyada meydana gelen olumlu ya da
olumsuz degisimlere karst organizmanin verdigi reaksiyondur. Tehdit edici ortamlarda
organizmanin verdigi psikolojik yanittir (Akanji, 2015: 29). Buna gore stres, "viicudun
karakteristik 6zelligi olmayan tepkisi" olarak tanimlanmistir (Aydin ve Cavus, 2017: 81).
Stres kaynagi cesitli yerlerden tetiklenebilir fakat organizmanin verdigi biyokimyasal tepki
degisim gostermez (Gliney, 2011: 406). Stres organizma igerisinde belirsiz miktarda olusan
biyokimyasal degisimlerin belirtileri olup biinyenin zorunlu olarak yipranmaya maruz
kalmasidir. Hans Selye'nin c¢alismalarina gore bu yipranmalar uzun vadede cesitli
rahatsizliklara sebep olup yaslanmayr hizlandirdigr saptanmistir (Glimiistekin ve Giiltekin,
2009: 148). Stresin neden oldugu bu siirecte organizma, savas ya da ka¢ anlamina gelen bazi
fizyolojik degisimleri; kalp atiglarimin hizlanmasi, gozbebeklerinin biiylimesi, stres
hormonlar1 araciligiyla salgilar ve viicut kendini savunmaya hazirlar (Asik, 2005: 2). Strese
karst her birey farkli reaksiyon gosterebilmektedir. Bunda bireylerin olaylara bakis

acisindan, yasadig1 sosyal cevreye kadar bir ¢ok kriter etkilidir (Tavl ve Unsal, 2016: 10).

Bunca olumsuz etkilerine ragmen stresin insan viicudunu tesvik edici etkileri
yoniinden olumlu olarak etkileyen stres kaynaklar1 vardir. lyi stres olarak adlandirilan bu

duruma yol acan; evlenmek, terfi etmek, ¢cocuk sahibi olmak gibi faktorler bireyleri harekete
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gecirici etki yapabilmektedirler. Bu baglamda son zamanlarda yapilan aragtirmalarda
bireyleri ise tesvik edici, verimliligi yiikseltebilecek stres kaynaklari ve c¢alisanlarin
islerinden uzaklagsmasina neden olabilecek genellikle Grgiitsel politikalardan kaynaklanan
engelleyici stres kaynaklar1 yer almaktadir (Colak, 2017: 800). Heyecan verici baz1 olaylar
karsisinda da organizma ayni stres reaksiyonunu gosterir. Organizmanin verdigi bu tepki
olumsuz durumlarda verilen tepkiden farkli degildir (Sener, 2010: 409). Stres kavrami
giinlimiizde genellikle olumsuz sonuglar doguran bir kavram olarak tanimlanmasina
ragmen; makul seviyede var olan stres bireyin is hayatinda itici bir gili¢ olusturabilir.
Dolayisiyla orgiitsel anlamda stres makul diizeyde gerceklestiginde orgiitsel davranisi
destekleyebilmektedir (Tutar, 2016: 121). Art1 bir deger olarak diisiiniildiigiinde stres,
bireylerin miimkiin olan en yiiksek potansiyelini ortaya ¢ikarabilir. Ornek vermek gerekirse,
sahne gosterileri kisiler ya da kisa mesafe maraton kosucular1 biinyelerinde olusan stresi
yiiksek performans ic¢in kullanirlar (Robbins, 1997: 653). Bu nedenle bazi arastirmacilar
bireyi motive edip hareket gegiren stresi olumlu stres; organizma {izerinde baski yaratip
organizmayl Yyipratan stresi olumsuz stres olarak adlandirmislardir (Giimiistekin ve

Giiltekin, 2009: 148).
2.1.2. Stresin Asamalari

Selye'ye gore organizma stres altindayken "Genel Uyum Sendromu" olarak
adlandirilan ii¢ agsamal1 reaksiyon gosterir. Bunlar: alarm, direnme ve tilkenme asamalaridir

(Tavl ve Unsal, 2016: 10). Sekil 2.1'de stresin asamalar1 gdsterilmistir.

|
|
Iy
|
|

\ Mormal
Cirenme
~ <eviyesi

Tokenme

Blarm Direnme

Sekil 2.1. Genel Uyum Sendromu (Kabul, 2016: 10)

Alarm asamasinda organizma stres kaynagina maruz kalir ve cesitli hormonlar

salgilayarak organizmay1 korumaya ¢aligir. Bu asamada strese neden olan durumun olumlu
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ya da olumsuz olmasi organizma tarafindan énemsenmez. Viicudun stres kaynagina verdigi
tepki alarm asamasinda aynidir. Bireyin stres kaynagi ile yiizlestigi ya da stresi olusturan
kaynaktan kagtig1 asama alarm asamasidir (Kabul, 2016: 8). Direnme asamasinda genellikle
strese neden olan durum ¢oziilmiistiir ve viicut tekrardan normale donmeye calismaktadir.
Bu asama stres kaynagina uyum gosterme asamasidir. Stres kaynagina karsi alarma gegen
stres hormonlar1 normale donmeye calisir. Stres kaynag ile miicadele edildigi halde ¢6ziim
getirilemez ise organizmanin alarm durumu viicut enerjisini diisiiriir (Erding, 2005: 7).
Direnme asamasinda organizma normal durumuna geri doner ya da bir sonraki asamaya
gecer. Tiikkenme asamasi stres yaratan durumun g¢ok ciddi oldugu durumlarda goriiliir.
Bireyde derin bir kaygi durumu hakimdir ve organizmanin verdigi reaksiyonlar sonucu
enerji olduk¢a azalir ve tilkkenme asamasina gelinir. Bu asamada yorgunluk ve ruhsal
cokiintii goriilebilmektedir. Stres kaynagi bertaraf edildiginde organizma yeniden uyum ve
denge siirecine gelecektir. Ancak stres kaynaklarima fazlaca maruz kalinmasi bireyin
bagisiklik sistemi lizerinde olumsuz etkiler yaparak ¢esitli rahatsizliklara yol agabilmektedir

(Asik, 2005: 3).
2.1.3. Stresin Belirtileri

Bireylerin stres altinda oldugunu gosteren fiziksel, psikolojik, sosyal bir c¢ok
belirtileri olabilir (Erding, 2005: 9). Stres olusturan kaynaga karst verilen yanit kisiden
kisiye degiskenlik gosterir. Buna bagli olarak uzun siire stres altinda kalan bireyler ¢esitli
rahatsizliklara yakalanabilirler. Bu rahatsizliklar; bas agrisi, yiiksek tansiyon gibi fiziksel
ozelliklere bagl gelisebilecegi gibi; depresyon, kaygi bozuklugu, takintili diislinceler gibi
psikolojik rahatsizliklar olarak da kendini gosterebilir. Genellikle stres altinda ortaya ¢ikan

belirtiler sekil 2.2'deki gibidir (Gliney, 2011: 422).

Yiiksek tansiyon

Gerginlik

Devamli Endise

Rahatlama gii¢liigii

Asin alkol ve sigara kullanimi
Uyku problemleri
Isbirliginden uzak davranis
Yetersizlik duygusu

Duygusal dengesizlik
Sindirim problemleri

Stresin
Belirtileri

AN N N N N NN Y NN

Sekil 2.2. Stresin Belirtileri (Giiney, 2011: 422).
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Bireyin stres altinda oldugunu gosteren belirtilerden bazilar1 sunlardir (Erding, 2005:

9-10):

e Onceden kolaylikla verilen kararlar1 vermede yasanilan zorluklar,

e Degersiz, yetersiz, terkedilmislik ve giivensizlik hissedilmesi,

e Siradis1 davranislar gosterilmesi,

e Eniyi olanm1 degil garanti olan1 segmek,

e Baski altinda hissedilen yogun 6tke, diismanlik ve kizginlik dalgalari,

e Sigara ve icki gibi kotii aligkanliklara yonelimin artmast,

e Hata ve basarisiz anlarin stirekli diisiiniilmesi,

e Konusma ve yazida belirsizlik veya kopukluk,

e Hayal diinyasina dalmak,

e Yakin gevreye karst duyulan asir1 gliven ya da giivensizlik,

e Ciddi problemler karsisinda kayitsiz ve ilgisiz kalinmasi; fakat goreli olarak basit
sorunlar karsisinda asir1 endise duyulmast,

e Sagliga asir1 ilgi veya uyku bozuklugu,

e Oliim ve intihar fikirlerinin siklikla hatira gelmesi.
2.1.4. Stresin Benzer Kavramlarla Olan Iliskisi

Stres ile ilgili yapilan tanimlar, giinliik hayatimizda kapsadigi alan, gerek bireysel
gerekse Orglitsel anlamda etkileri diisiiniildiigiinde, stresin karmagsik bir kavram oldugu
sOylenebilir (Robbins, 1997). Bu nedenle stresin yerine kullanilan ancak anlam olarak tam
manastyla Ortiismeyen engellenme, kaygi, catisma gibi kavramlar bulunmaktadir (Kirel,

1991: 10).

a) Engelleme

Birey varmak istedigi hedefe toplumsal, bireysel, kiiltirel veya daha farkl
nedenlerden dolayr varamadiginda engellenme durumu gerceklesmis olur. Bu durumda
bireyde kizginlik, asabiyet, karamsarlik, i¢cine kapanma gibi belirtiler ortaya cikabilir.
Engellenme stresin alt bir asamasi olarak degerlendirilebilir (Erding, 2005: 4).
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b) Kaygi (Anxiety)

Stres yerine siklikla kullanilan bir kavram kaygidir. Kaygi, gelecekte gerceklesmesi
muhtemel olumsuz bir durum i¢in duyulan tedirginlik halidir. Kaygili olmak her ne kadar
stresi tetiklese de kavram olarak birbirlerinden farklidirlar (Kabul, 2016: 13). Bireyin duygu
durumunda hos olmayan degisikliklere yol acan kaygili ruh hali gereginden fazla oldugunda
bireyin ruhsal yasantisini bozarak panikli bir ruh haline biiriinmesine yol agar (Koknel,

2013: 35).

¢) Catisma

Catisma, bireyler arasinda ya da birey grup arasinda goriilebilen taraflarda farkli
taleplerin oldugu durumlarda ortaya ¢ikar. Bireylerin olaylara bakis agisi, geldikleri yerler
catigsmalarin olugmasinda etkendir. Catigsma kavrami bir stres tetikleyicidir (Kirel, 1991: 15).
Orgiitlerde siklikla goriilen ¢atisma bireylerin potansiyellerini ortaya ¢ikarmasinda engel
teskil etmektedir. Asir1 is yiikii, anlagsmazliklar, rol belirsizligi gibi nedenler Orgiitte

catigsmaya neden olabilir (Erding, 2005: 6).
2.1.5. Stres Kaynaklar:

Stres, bireye etki eden degisimlerin yasadigi gilindelik hayatta kagmilamaz bir olgu
durumuna gelmistir. Toplum igerisinde varligini siirdiiren bireyler degisen kosullara uyum
saglamak, yasam kalitesini korumak ve arttirmak i¢in kendilerini baski altinda
hissedebilmektedirler. Is, aile ve sosyal ¢evre dongiisii icerisinde bir cok agidan strese
maruz kalabilirler (Giimiistekin ve Giiltekin, 2009: 148). Oyle ki, bireyin psikolojik ve
fizyolojik durumunu etkileyen stres kaynaklari; bireyin kendisi ile ilgili, yasadigi ¢evreyle
ilgili ve i1s hayatinda olusan stres kaynaklar1 gibi ¢ok cesitli olabilir (Goksel ve Tomruk,
2016: 320). Stres yapabilme potansiyeline sahip olan her etken stres kaynagi olarak
degerlendirilebilir (Aslan ve Bakir, 2018: 351).

Bireyin zamanmin biiylik bir kismin1 gegirdigi isyerinde olusan stres kaynaklari
bunlarin en 6nemlisidir (Saldamli, 2000: 291). Nitekim, isyerinde goriilen stres, Orgiit
icerisindeki havay1 ve calisanlarin performansi etkilediginden sosyal bilimcilerin ilgisini
cekmistir (Kaya ve Kaya, 2007: 43). Is stresi isin karakteristik yapisindan dogan tehditlere
kars1 bireylerin verdikleri tepkilerdir (Tsaur ve Tang, 2012). Stresin en yogun hissedildigi

caligma ortamlarinda birey; ses, 1s1, 151k gibi ¢evresel faktorlerden ya da fazla yiiklenen
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sorumluluk, fazla denetim gibi ydnetimsel eksiklilerden etkilenir. Is hayatinda her bireyin
stresi karsilama ve bas edebilme durumlari birbirinden farklidir. Bazi bireylerde is hayatinda
meydana gelen stres; endise, depresyon ve caresizlige sebep olabilir (Aydin ve Cavus, 2017:
81). Strese bagli olarak olusabilen bu rahatsizliklar ¢alisanlarda motivasyon diisiikligi, is
yavaslatma, yaraticigin korelmesi, performans ve verimliligin azalmasi gibi sonuglarla
neden olarak isletmeye biiylik zararlar verebilir (Akova ve Isik, 2008: 18). Bireyin hem
kendisine hem de Orgiite bir¢ok olumsuz etkisi olan stres kaynaklar1 once belirlenip daha
sonra kontrol altina alimmalidir (Aytag, 2017: 3). Isletmenin uygulayacag stres yonetiminin
amaci, stresi tamamen yok etmek degil, uygun diizeyde stresle ¢alisanlarin motivasyonlarini
yiikselterek isletme amaclart dogrultusunda kullanmak olmalidir (Enhassi ve Swaity: 2015:

55).

Yapilan calismalarda ve arastirmalarda belirlenen stres kaynaklari her orglitte ayn
diizeyde etkili degildir. Dolayistyla bu kaynaklara potansiyel stres kaynaklari olarak bakmak
daha faydali olacaktir. Calisanlarda stres diizeyinin isletme i¢in faydali olabilecek,
calisanlarin orglite deger katabilecek yeteneklerini gelistirecek ve Orglitsel yaraticiliklarin
arttiracak bir diizeyde tutulmas1 orgiitsel stres kaynaklarinin ne dlgiide etki ettigi ile ilgilidir

(Colak, 2017: 801).

Stres kaynaklari; oOrgiitsel, cevresel ve bireysel olmak flizere ii¢ baslik altinda

incelenebilir.
2.1.5.1. Orgiitsel stres kaynaklar1

Calisanlar, i hayatinda rollerine gore gorevlerini yerine getirirken kaginilmaz bir
sekilde stresle karsilasirlar. Is hayatinda bu strese "is stresi" ya da "orgiitsel stres" denir
(Yirik vd., 2014: 6224). Orgiitsel stres kaynaklart bir ¢ok yazar tarafindan farkh
siniflandirmalara tabii tutulmustur. Aydin ve Cavus (2017) orgiitsel stres kaynaklarin1 bes
baslik altinda siniflandirmistir. Bunlar; is yapisindan kaynaklanan stres faktorleri, orgiit
yapisindan kaynaklanan stres faktorleri, orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri,
isyerindeki fiziki kosullardan kaynaklanan stres faktorleri ve Orgiit icerisinde calisan
bireyler arasindaki iligkiler sonucu ortaya ¢ikabilen stres faktorleridir. Saldamli (2000), is
yerinde olusan stres kaynaklarinin ve is tatminin; is yiikii, fiziksel degiskenler, isin statiisii,
isin dogurdugu sorumluluk, icra edilen gorevin karmasikligi, isten dolay1 olusan beseri

iliskiler, isin fiziksel ve zihinsel zorluklar1 gibi degiskenlere bagli oldugunu belirtmistir.
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Konaklama igletmelerinde sunulan hizmetin emek yogun bir 6zellik tasimasi, hem
orgiit icerisinde gelisen insan iligkileri, hem de calisanlar ile misafirler arasinda hizmet
sunumu esnasinda yakin bir iliskinin olmasi, sunulan hizmetin begenilip begenilmemesi
noktasinda c¢alisanlar ve yoneticiler ilizerinde baski kuran stres kaynaklaridir (Sener, 2010:
412). Akova ve Isik (2008) Istanbul'da ii¢ otel isletmesinde ¢alisan toplam ii¢ yiiz seksen
calisan iizerinde yaptiklari calismada sirasiyla; maas ve O0demelerin azligi, is yikiiniin
fazlalig1 ve zaman darligi, aile ve sosyal hayata yeterli zaman ayiramama, isyerinde gelisme
ve terfi imkanlarinin azlig1 gibi orgiitsel stres faktorlerini tespit etmislerdir. Asik (2005), yliz
yetmig bir otel ¢alisan lizeride yaptigi calismada sirasiyla; isin mevsimlik ve yorucu olmasi,
calisma saatlerindeki belirsizlikler ve asir1 is yiikii, miisteri ile birebir temasin getirdigi
sorunlar ve diisiik iicret, yonetim baskis1 ve dayatmasi, kotii iletisim, kararlara katilmanin

miimkiin olmamasi gibi orglitsel stres kaynaklarina ulasmislardir.

a) Isin Yapisina iliskin Stres Kaynaklar:

Is yiikiiniin fazla ya da az olmasi calisanlar igin stres kaynagi olabilmektedir.
Niteliksel olarak is yiikii, belirli bir isi yapmasi i¢in gorevlendirilen ¢alisanin bilgi, deneyim
ve becerilerinin o isi yapmak icin yeterli olmamasi strese neden olabilecegi gibi, niceliksel
olarak da, belirli bir zamanda yapabileceginden ¢ok daha fazla sayida isten sorumlu
tutulmas1 stres yaratabilir. Ayrica is yiikiinlin normalden diisikk oldugu durumlarda
calisanlarin bilgi, beceri ve deneyimlerini kullanamamasi sonucunda is sikic1 hale
gelebilmekte ve bu durum strese neden olabilmektedir (Kaya ve Kaya, 2007: 47). Genel

olarak orgiitsel stres faktorleri su sekilde siralanabilir:

e Genellikle yonetici pozisyonunda calisan bireylerde islerin yetistirilme kaygisina
bagli olarak zaman baskis1 6nemli bir stres faktorii olusturmaktadir. Zamaninda bitirilmesi
gereken igler orgiit icerisinde cesitli nedenlerden dolay1r zamaninda bitirilemediginde bireyin

aile ve arkadas iligkilerinde yetersizliklere neden olarak strese yol agmaktadir (Avci, 2005:
42).

e Teknolojinin ilerlemesi ile beraber giiniimiiz isletmelerinde otomasyon onemli bir
yer tutmaktadir. Ozellikle kalifiye olarak istihdam edilen ¢alisanlari islerinin rutin olmas,
yeni fikirlerle {iretim siirecine miidahale edememeleri yaraticiliklarin1 koreltmekte ve strese

neden olabilmektedir.
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e Monoton olarak devam eden is siireci ¢alisanlarda yilginliga ve gerginlige sebep

olabilmektedir (Giiney, 2011: 411).

e Calisanlar icin {iicret orgiitsel agidan stres faktdrii olusturabilmektedir. Oyle ki,
yetersiz verilen licret bireyin ihtiyaclarmi karsilayamamasina neden olmaktadir. Bu durum
birey lizerinde baski yaratarak strese neden olabilmektedir. Ayrica adil olarak verilmeyen
licret; calisanda yaptigi isin karsiligini alamama izlenimi olusturarak stres altinda

hissetmesine neden olabilmektedir (Tutar, 2016: 129).

e Orgiit igerisinde calisanlarm belirli istek ve ihtiyaclar1 vardir. Islerinde yiikselme,
gelirini arttirma, sayginlik gibi ihtiyaglarmin karsilanmamasi bireylerde strese neden
olabilmektedir. Kariyer ve terfi imkanlarindaki yetersizlikler ve eksiklikler isletme

tarafindan incelenip gelistirilmelidir (Asik, 2005: 14).

¢ Calisanlarinin yeteneklerinin isin yapisina ve gereklerine uygun olmamasi, yapilan
isin niteliklerine gore uygun ara¢ ve gereclerin olmamasi, yapilan isin karsiliginin igletme

tarafindan verilmemesi gibi durumlarda orgiitsel stres faktorleri olugsmaktadir (Giiney, 2011:

414).

e Calisma saatlerinin uzun olmasi ve vardiyali calisma sistemi calisanlar1 ruhsal ve
fiziksel yonden etkileyerek strese neden olabilmektedir. Uzun ¢aligma saatleri ¢alisanlarin is
ve aile arasinda kalmalarina sebep olarak catismaya yol agabilmektedir (Enhassi ve Swaity:
2015: 55). Ozellikle hizmetin siirekliliginin gerekli oldugu calisma alanlarinda gece
vardiyas1 diizenlenmektedir. Gece vardiyasi insan dogasina aykir1 bir ¢alisma zamani olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle sosyal ve 6zel yasamda sikintilara neden olarak strese
neden olabilmektedir (Kaya ve Kaya: 48). Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde
ozellikle sezonda gerceklesen fazla mesailer diger sektorlerle kiyaslandiginda daha uzun

olabilmektedir. Bu nedenle uzun ¢alisma saatleri ¢alisanlar {izerinde baskiya neden olarak

bir stres unsuru olarak degerlendirilebilmektedir (Gedik vd., 2017: 113).

eCaligma ortaminin fiziksel sartlarinin isin yapisina uygun olmamasi Orgiitsel
anlamda stres yaratan faktorlerdendir. Isitma, havalandirma, aydinlatma gibi fiziksel
kosullarin saglanamamasi ¢alisan iizerinde psikolojik etkileri yol agabilecektir. Dolayisiyla
calisanlarda yorulmalar, isten tatmin olamama, ¢alisma ortamindan uzaklagsma gibi etkilere

neden olabilmektedir (Giiney, 2011: 412).
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b) Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres Kaynaklari

Orgiitsel Politikalardan kaynaklanan stres kaynaklar1 su sekilde siralanabilir:

e Orgiitlerde calisan bireyler degisen kosullara ayak uydururken siirekli olarak
kararlar verme zorunlulugu igerisindedir (Tutar, 2016: 130). Performans degerlendirmeleri,
iicretlerin ayarlanmasi, calisilacak isletmenin dogru secilmesi gibi karar verme asamalari
calisanlar ve yoneticiler tizerinde baski olusturan stres faktorleridir (Giiney, 2011: 412).
Ayrica ¢alisanlar ilgilendiren konularda alinan kararlara ¢alisanlarin katilamamasi ¢alisan

izerinde strese neden olacak ve verimliligi diistirecektir (Glirbiizler 2004: 71).

e Yetki yetersizligi ve fazla yiiklenen sorumluluk, ¢alisanlarin ¢aligma istegini kiran ve
stres yaratan faktorlerdendir. Calisanlara yiiklenen sorumluluklarin yerine getirilmesi i¢in
karar verilmesi gereken noktalarda yetkilerinin olmasi iiretim siireglerine olumlu olarak
yanstyacaktir (Avci, 2007: 76).

e Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri arasinda en dnemlilerinden bir tanesi
calisanlar1 degerlendirmede yapilan hatalar, haksizliklar ve buna bagl olarak ortaya ¢ikan
kariyer sorunlaridir. Degerlendirmede yapilan bu hatalar orgiit icerisinde liyakat ilkesinin
sorgulanmasina neden olacak ve kisiler arasi ¢atigsmalar1 doguracaktir (Soysal, 2009: 340).
Ayrica degerlendirme kriterlerinin ¢aliganlar tarafindan bilinmemesi belirsizliklere ve

orgiitsel adaletsizlige yol acabilecek bir stres faktoriidiir (Tutar, 2016: 130)

e Yoneticilerin ¢aliganlarin yaptiklari isi gdrmezden gelmeleri ya da tarafsiz kriterlerle
degerlendirilen, begenilen isi taktir ve tesvik etmemeleri calisanlar {iizerinde baski
olusturarak motivasyonlarinda azalmaya yol acacaktir. Baska bir ifadeyle, taktir etme
calisanlar1 ise tesvik ederek is doyumunu arttirabilecektir. Aksi durumda ise yoneticilerin
astlarinin desteklememesi bir stres faktorii olarak karsimiza cikmaktadir (Gliney, 2011:

413).

¢ Organizasyonda ¢aligan bireylerin rollerinde belirsizlik ya da ¢atisma olmasi orgiitsel
strese neden olmaktadir. Rol, organizasyonda calisan bireylerin pozisyonlar: itibariyle
yetkilerini belirleyen kriterlerden bir tanesidir (Aydin ve Cavus, 2017: 83). Organizasyonun
amagclaria giden yolda ¢alisanlarin davraniglari, sorumlu oldugu alanlarin net olmamasi ya
da farkli calisanlarda ayni yetkilerin olmasi, is tanimlarinda netlik olmamasi rollerde

catigmaya sebebiyet vererek strese neden olabilmektedir (Kaya ve Kaya, 2007: 48). Bir

41



orgiitte ¢alisanlarin rol belirsizligi ve rol ¢atigmasi algilari yliksek oldugunda hissedilen stres
diizeyi artarak orglitsel baglilik, is tatmininde diistikliik gibi bir ¢cok orgiitsel ¢iktiy1r olumsuz
etkileyebilmektedir (Yildirirm, 2008: 100). Bireyin hangi rolde iiretim icra edecegini
bilememesi giderek artan bir baskiya sebep olarak rol catismasina yol agabilmektedir.
Ayrica bireye yliklenen isin gereklerini yerine getirebilmesi i¢in kendisine eksik verilen
bilgiler rol belirsizligine yol acarak orgiit igerisinde strese neden olabilmektedir (Ekinci ve

Ekici, 2003: 98).

¢) Orgiitiin Yapisindan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Ekinci ve Ekici'ye (2003) gore, isletmelerde yoneticiler ve calisanlar iizerinde strese
neden olan ve performanslarinda azalmaya yol agan faktorler; orgiit kiiltiirti, 6rgiit iklimi,
orgiitsel alan, orgiit igcerisindeki pozisyon ve genel Orgiit yapisina gosterilen uyum olarak
gruplandirilmugtir. Orgiit kiiltiirii, bireylerin ise alim siiregleriyle baslayan ve is hayati
boyunca devam eden orgiit calisan iliskileri ile bir temele oturmaktadir. Calisan
performanslarinin ~ ddillendirilmesi, ¢alisanlarin  6nemli  olduklarinin  hissettirilerek
motivasyonlarmin arttirilmasi orgiit kiiltiirii ile alakahdir. Orgiit iklimi ise drgiitiin kisilik
yapisinin calisanlar tarafindan algilanma bigimini ifade etmektedir (Ozen, 2013: 101). Isin
gereklerine uygun olmayan oOrgiitsel kiiltir ve Orgiitsel iklim, isletmede bulunan
departmanlar arasindaki gatismalar, baski, abartilmis denetim, kararlara istirak edememe

baslica stres kaynaklarini olusturmaktadir (Tutar, 2016: 130).

Isletme icerisindeki hiyerarsik yapidaki dengesizlikler, iletisimden kaynaklanan
problemler, ast-iist iligskilerinde gerilimlere yol agarak orgiitsel strese neden olabilmektedir
(Soysal, 2009: 340). Isletme igerisinde belirli bir grupta yer alan bireylerin hepsinin kisilik
yoniinden uyum gostermesi miimkiin olmayabilir; ancak yoneticiler ile astlar1 arasinda
biliyilk oranda kisilik uyumsuzlugu varsa bu durum astlar tarafindan olumsuz
degerlendirilerek zamanla iligkilerin kotiiye gitmesine, is tatminsizligine yol agabilmektedir

(Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 275).
d) Orgiitte Kisileraras iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri

Isyerinde calisan bireyler arasindaki beseri iliskilerden ileri gelen ve ¢dziimlenemeyen
sorunlar orgiitte grupsal stres faktorlerine yol agmaktadir (Avci, 2007: 58). Grup igerisinde

calisan bireylerin bir takim olamamasi, mutluklar1 ve sorunlar1 paylasmamalar1 (sosyal
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destek eksikligi), grup igerisinde ve bireyin kendi igerisinde catigmalara sebep olarak
isletme ici faktorlerden olusan stres kaynaklarini olusturmaktadir (Kaya ve Kaya, 2007: 47).
Bireyler arasindaki rekabetin gereginden fazla olmasi, olduklarinda daha gii¢lii goriinme
cabalari, birbirlerini anlayamamalar1 stres faktorleri yaratarak bireylerde fiziksel ve ruhsal

anlamda yipranmalara sebebiyet verebilmektedir (istar, 2012: 5).

Zorbalik (mobbing) olarak adlandirilan, genellikle basarili goriilen bir c¢alisan iizere
tek kisinin ya da bir grubun ceteleserek diizenlik bir sekilde uyguladiklar1 psikolojik siddet
orgiit icerisinde dnemli bir stres faktorii olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Soysal, 2009: 342).
Orgiit icerisinde huzurlu bir is ortami ¢alisanlarin stres seviyelerini diisiirecektir (Yamug ve
Tiirker, 2015: 402). O'Neill ve Davis (2011) turizm sektoriinde yapmis olduklart bir
arastirmada isyerinde calisan bireylerin birbirleri arasindaki iliskilerden kaynaklanan

gerginliklerin en dnemli stres kaynaklari arasinda oldugunu belirtmislerdir.

Isyerinde dedikodu yapilmasi ¢alisanlarin giivensizliklerini arttirarak orgiitsel strese
neden olabilmektedir (Altan, 2018: 143). Kisilerin birbirlerini kiskanmalar1, takim igerisinde
dislanmak gibi unsurlar bireylerin birbirleri hakkinda ¢ogunlukla gercekleri yansitmayan ve
algilamalar1 sonucunda ortaya ¢ikmis diisiinceleri birbirlerine aktarmalar1 dedikodu kavrami
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu durum calisanlarin enerjisini diisiirerek strese neden

olabilmektedir (Giiney, 2011: 417).
2.1.5.2. Cevresel stres kaynaklari

Isletmeler ve bu isletmelerde calisan bireyler ¢evreleriyle siki bir etkilesim halindedir.
Bu nedenle bireylerin ve isletmelerin ¢evrelerinde siiregelen; ekonomik, siyasal, teknolojik
ve kentsel olaylarla ilgili kayitsiz kalmalar1 s6z konusu degildir. Dolayisiyla bu unsurlar

bireyler iizerinde ¢evresel stres kaynaklarini olusturmaktadir (Kabul, 2016: 44).

Teknolojik gelismelerin sonucunda, teknolojiyi kullanabilecek nitelikli personele
duyulan ihtiyag¢ vasifsiz personelin is alanlarini daraltmaktadir. Ayrica is hayatinda bir ¢ok
alanda kullanilmaya baslanan teknolojik gelismeler insan emeginin yerine ikame edilmeye
baslanarak isletmelerde personel sayisinin azaltilmasi gibi sonuglara neden olabilmekte ve

potansiyel stres kaynagi olusturabilmektedir (Soysal, 2009: 26).

Ekonomik ve politik belirsizlikler sonucunda is hayatinda meydana gelebilecek; isten

cikarilma, calisma saatlerinin azaltilmasi, diisiik ticret gibi olumsuz gelismeler calisan
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bireyler iizerinde olusabilecek c¢evresel stres kaynaklari olabilmektedir (Sener, 2010:
413).Calisma ortaminin uygun sicaklikta olmamasi, 1siklandirma yetersizligi, arag-gereg
eksikligi, ulasimda yasanan zorluklar fiziksel ortamdan kaynaklanan stres kaynaklarina
ornek olarak verilebilir. Ayrica sosyal ve kiiltiirel hayatta meydana gelen degisimler stres
kaynagi olarak degerlendirilmektedir. Ornegin; kirsal yasamdan kentsel yasama gegis
slirecinde yaganan uyum sorunlari, liretim toplumundan tiiketim toplumuna gegisin getirdigi

kiiltiirel degisimler bireyler iizerinde stres kaynagi olusturabilmektedir (Kaya ve Kaya,
2007:50).

2.1.5.3. Bireysel stres kaynaklari

Bireysel stres kaynaklari genellikle bireylerin huylari, yetenekleri, mizaglari ve
karakterleri ile yakindan ilgilidir (Tutar, 2016: 125). Stresi olusturan duygular olaylara
yiiklenen anlamlari ile yogrulmaktadir. Bireysel bakis agis1 genellikle hislerin ve stresin
temelini olusturur. Bireylerin kisilik 6zellikleri, diislinceleri yorumlama sekilleri kisiden
kisiye farklilik gosterebilir. Olaylara karsi bakis agis1 degistirildiginde birey tizerinde baski1
yaratan olumsuz duygular degisebilmektedir (Tuncer vd, 1980/2017). Bu anlamda bireylerin
kisilik oOzellikleri, tehdit edici durumu algilama bicimleri ve bas edebilme yetenekleri
bireysel stresin olusumunda 6nemli bir rol oynamaktadir (Goksel ve Tomruk, 2016: 320).
Ayrica bireylerin biyolojik yapisi, yas1 ve cinsiyeti, aile hayati, yasam tarzi, aligkanliklari,
tekdiizelik, kariyer degisiklikleri bireysel stres kaynaklarindan bazilaridir (Giirbiizler, 2004:
57).

Bireylerin davranis bigimlerini ve kisilik tipleri, A tipi kisilik 6zellikleri ve B tipi
kisilik Ozellikleri olarak siniflandirilmistir (Gliney, 2011: 418). A tipi kisilik 6zelligi
temelde aceleciliktir. Bu tip davranis 6zellikleri gosteren bireyler saldirgan, hareketli, ice
doniik, hirsli ve rekabet¢i kisilerdir. B tipi kisilik 6zelliklerine sahip bireyler ise yavas,
kirtlamaz kurallar1 olmayan, sabir sahibi, keyfine diiskiinlikk gibi 6zellikleri gosteren
bireylerdir (Ekinci ve Ekici, 2003: 100). A tipi kisilik 6zellikleri gosteren bireyler siirekli
zamanla yarigmak, bir yaris icerisinde yasamak gibi davranigsal 6zellikleri nedeniyle daha
¢ok strese maruz kalmaktadirlar (Erding, 2005: 20). Isletmeler icin en uygun kisilik tipleri
karma kisilik 6zelligi gosteren bireylerdir. Her iki 6zelligi de gdsterebilen, kimseyle yaris
halinde olmadan isini en iyl sekilde yapip gorevi tamamlama egiliminde olan

profesyonellerdir (Giiney, 2011: 420).
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Giiniimiizde strese neden olan bircok faktdr bulunmaktadir. Is hayati, bireyler
iizerinde stres yaratan faktorlerin basinda gelmektedir. Ozellikle emek-yogun &zelligi
nedeniyle otel isletmelerinde ¢alisan bireyler lizerinde stres daha fazla etkili olabilmektedir.
Dolayisiyla, misafirle dogrudan kurulan iletisim ¢alisan igin stres faktorii olabilmektedir. Bu
nedenle, otel isletmelerinde calisanlarin ruhsal olarak 1iyi hissetmeleri, misafirler
memnuniyeti i¢in onemlidir. Stresin olumsuz sonuglarindan etkilenmemek i¢in yoneticilerin
calisanlar lizerinde etkili olan stres kaynaklarini tespit etmeleri ve Onlemler almalar
gerekmektedir. Boylece, calisanlarin verimlilik ve motivasyonlar1 yiikseltilerek hizmetin

niteligi arttirilabilir.
2.2. MOTiVASYON KAVRAMI

Motivasyon; istenilen hedefler dogrultusunda bireyleri harekete geciren glictiir.
Yiksek motivasyonla calisan bireyler oOrgilit hedefleri dogrultusunda verimli
caligmaktadirlar. Calisanlarin bilgi ve deneyimlerinden maksimum diizeyde yararlanabilmek
calisanlarin yoneticileri ve isletme tarafindan motive edilmesiyle miimkiin olmaktadir.
Diisiik motivasyon ile c¢alisan bireyler verimli olamamaktadirlar (Aytiirk, 2010). Bu
baglamla isletme yoneticileri ¢alisanlar1 motive eden faktorleri géz onlinde bulundurmalidir.
Calisanlarin motivasyonlari etkileyen faktorler birbirinden farkli olabilmektedir. Bu
nedenle yoneticiler bu faktorleri belirleyerek en uygun motivasyon araglarini uygulamalidir

(Giin, 2016: 191).
2.2.1. Motivasyonun Tanimi

Motivasyon, "hareket etmek" anlaminda kullanilan Latince "movere" sdzciiglinden
tiiretilmistir (Onen ve Kanayran, 2015: 49). Tiirkce'de giidii veya giidiilenme olarak karsilig1
bulunan motivasyon kavrami; bireyi ihtiyaclar1 dogrultusunda harekete geciren bir giictiir
(Kiigiikozkan, 2015: 100). Keser'e (2006) gére motivasyon: "bireyi davranisa sevk eden
icsel bir giictiir". Buna gdre motivasyon, "kisilerin belirli bir amaci1 gerceklestirmek tizere
kendi arzu ve istekleri ile davranmalar1 ve caba gostermeleri”" seklinde tanimlanmistir
(Kogel, 2018: 639). Orgiitsel amaglar dogrultusunda verimliligi saglamak icin degisken bir
anahtar olan motivasyonun amaci, bireylerin bu yonde kendi istekleriyle ilerlemesini
saglamaktir (Macdonald, 2019: 34). Motive olmus ¢alisanlarin daha iyi ve daha verimli
caligtiklar1 goz Oniine alindiginda motivasyon, is diinyasinda hayati bir éneme sahiptir

(Abyad, 2018: 20). Bu anlamda, ¢alisanlarin isi yaparken gostermis olduklari performans,
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ihtiyaglarinin ne denli karsilanmis ve anlasilmis olmasiyla yakin iliskilidir. Buradan yola
cikarak diisiik performans gosteren bir calisanin, ihtiyaglart karsilanmamis; yani motive
edilmemis oldugu sdylenebilir (Barutgugil, 2015). Isletmelerde motivasyon, ulasilacak
amaclart goz Oniinde tutarak c¢alisanlarin ihtiyaclarim gozeten ve isletme amaglari
dogrultusunda uygun is ortam saglayarak calisanlar1 harekete gecirmektir (Unsar vd, 2010:
250). Harekete gegen calisanlar motivasyon sayesinde duygularini ve enerjilerini, isletmenin
gosterdigi hedef dogrultusunda, isin baglangicindan sonlandirilmasina kadar olan siiregte
kullanirlar (Dogan, 2005: 117). Orgiitlerde calisanlarin islerine ne derece motive olduklar
davranislarindan gézlemlenebilmektedir. Caliganlart motive eden faktorler bireyseldir. Yani,
bir ¢alisant motive eden bir etken diger bir calisant motive etmeyebilir (Kogel, 2018: 640).
Bu nedenle yoneticiler, astlarinin ihtiyaglarinin neler oldugunu saptamali ve onlar1t motive

etmek icin kisiye 6zgii yontemler gelistirmelidir (Karakaya ve Ay, 2007: 56).
2.2.2. Motivasyonun Onemi

Motivasyon, isletme basarisini dogrudan etkilediginden, isletme basarisindan sorumlu
olan ve bu baglamda calisanlarin verimlilik ve performanslarindan sorumlu yoneticiler
acisindan isletme hedeflerine ulagsmada, ¢alisanlar1 harekete gecirmek 6nemlidir (Hodgetts
ve Luthans, 2000). Isletmelerin gosterdikleri basarida bu denli &neme sahip olan
motivasyon, c¢aliganlarin bilgi ve becerilerini maksimum derecede kullanabilmesi agisindan
onem arz etmektedir. Isletme lehine gosterilen olumlu davranislarnin siirekliligini saglamak
yoneticinin temel amacidir (Karakaya ve Ay, 2007: 56). Stirekliligi saglanan bu davranislar;
belirli araliklarla gozden gegirilerek c¢alisanlarin  6nemsendiklerinin  hissettirilmesi,
sorumluluklarinin arttirilmasi yoluyla motivasyonlarinin devami saglanmalidir (Simsek,
2004: 278). Bu durum ayrica organizasyonlar igerisinde yonetici liderliginin de bir
gostergesidir (Kheirkhah vd, 2018: 368).

Calisanlarin  misafir memnuniyetine dogrudan etki yaptig1 otel isletmelerinde
motivasyon, yoneticilerin dikkatle lizerinde durmas1 gereken konularin basinda gelmektedir.
Bu baglamda, yoneticiler calisanlarin kisilik 06zelliklerini ve karsilanmas1 gereken
ihtiyaglarim1 bilmelidir. Bdylece, belirlenen ihtiyaclara goére diizenlemeler yapilabilir.
Sonugta, ihtiyaglar1 giderilen tatmin olmus bir c¢alisan yiiksek motivasyonla c¢alisip misafir
memnuniyetine biiylik katkida bulunacaktir (Demir, 2017: 47). Calisanlarin ihtiyaglari
giderilmediginde, isletmeye zarar veren olumsuz is tutumlar1 gelisecektir. isletme igerisinde

gerilim var olacaktir (Onen ve Kanayran, 2015: 50). Bu nedenle, hizmet sektdriinde
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basarinin anahtari olan ¢alisanlarin motive edilmesi ¢ok dnemlidir. Misafir memnuniyetinde
onemli rol oynayan otel ¢alisanlarinin basinda 6n biiro ¢alisanlar1 gelmektedir. Memnuniyeti
saglanan misafir hem otel isletmesinin varligini siirdiirmesine katkida bulanacak hem de
caligsanlarin otel isletmesindeki yerini saglamlastiracaktir. Bu nedenle, 6n biiro ¢alisanlarinin
motivasyonunun yiiksek olmasi ve olumlu is tutumlari otel isletmelerinin basarisina katki
yapan faktdrlerdendir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 134-140).

Calisanlarin, yoneticilerinden ve isletmelerinden bazi beklentileri vardir. Bunlar:
onaylanma, taktir edilme, kararlara katilma, geribildirim almak, maddi tesvikler, zamlar,
kisisel gelisimine destek, kendisini gelistirebilmek i¢in kendisine ayiracagi zaman ve terfi
gibi beklentilerdir. (Barutgugil, 2015: 41). Giiniimiizde isletmeler, amaclarina ulasabilmek
icin calisanlarin beklentilerini gerceklestirmeye calismalidir. Boylece, calisanlarin isletme
lehine davraniglar gostermesi saglanabilir. Uzun vadede mutlu ¢alisanlar, sagdik miisteriler
olusturarak  isletme amaglarma hizmet etmektedir. Calisanlarin  beklentilerini
gerceklestirmeyen  isletmeler rekabet  istiinligi  saglama  noktasinda  zorluk
yasayabileceklerdir. Isletme icerisinde var olan uygulamalar, teknoloji ve otomasyon bir
sekilde diger isletmeler tarafindan taklit edilerek kullanilabilmektedir. Ancak, ¢alisanlarin
beklentilerini yerine getirip onlar1 motive eden isletmeler, taklit edilmesi miimkiin olmayan

bir hizmet kalitesi olusturarak rekabet iistiinliigii saglayabilirler (Dogan, 2005: 464).
2.2.3. Motivasyon Siireci
Motivasyon siireci, dort temel asamadan olugsmaktadir. Bunlar:

e Ihtiyac asamasi, doyurulmasi gereken bir gereksinimle motivasyon siireci

baslamaktadir.
e Uyarilma agamasi, bireyin ihtiyacini karsilayabilmesi gereken giiciin olusmasidir.

e Davranis asamasi bireyin duydugu ihtiyac1 gergeklestirebilmek igin yaptig

hareketlerdir.

e Doyum asamasi, bireyin ihtiyaci karsilamak ic¢in gosterdigi davranislarin

sonucunda olusan tatmin durumudur (Selen, 2016: 40).

Motivasyon (giidiilenme) siireci psikolojik olarak incelendiginde olduk¢a karmasik bir

stirectir (Basaran, 2000: 80). Bireyleri ayn1 davranisa sevk eden nedenler farkli giidiilerden
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kaynaklanabilecegi gibi; ayn1 gilidiiler bireylerde farkli davramiglara neden olabilecektir.
Davraniglarin temelinde tatmin edilmemis ihtiyaglar yer almaktadir (Eren, 2009: 531). Bu
ihtiyaclar bireyde gerilime neden oldugu icin ihtiyaci tatmini amaciyla itici bir gig
olusturarak bireyi harekete gecirirler. Caba gosterme davranisi bireyin sadece motive
oldugunda yaptigi ve bundan mutluluk duydugu bir davranistir. Sonucta, ihtiya¢ tatmin
edilirse doyuma ulasilip motivasyon siireci tamamlanmaktadir. Doyuma ulagilmadiginda

gerilim devam eder. (Basaran, 2000).
2.2.4. Motivasyon Teorileri

Motivasyon, bireyleri orgiitsel amaclar paralelinde harekete geciren nedenlerin neler
oldugu konusunda sorulan sorulara yanitlar arama siirecidir (Alkis ve Oztiirk, 2009: 215).
Motivasyon teorileri, yoneticilere ¢alisanlar1 belli bir davranista bulunmaya iten nedenleri
anlama noktasinda yardimci olmustur (Akgiindiiz, 2013: 134). Calisanlar1 motive eden
nedenleri bilmek ve isletme lehine davranislarin siirekliligini saglamak i¢in yoneticilere yol
gosterecek teoriler: kapsam teorileri ve siire¢ teorileri olarak ikiye ayrilmaktadir (Tutar,

2016:33).
2.2.4.1. Kapsam teorileri

Kapsam teorilerinin temelinde bireyi davranisa iten igsel ihtiyaglar yer alirken; siireg
teorilerinin temelinde ise digsal faktorler yer almaktadir (Barutgu ve Sezgin, 2012: 91). Bir
kisinin bir isi yaparken icten gelen 0Odiill sonucunda hissettigi glizel duygular igsel
motivasyondur (Reece ve O'Grady, 1987: 188). Baska bir deyisle disaridan herhangi bir
miidahale olmadan bireylerin i¢lerinden gelen ihtiyaglar neticesinde aldiklari aksiyonlar
icsel motivasyonlarindan kaynaklanmaktayken; digsal motivasyon kaynaklari ise kisinin
kontrolii disinda gelisen ve disaridaki faktorlerden olusan motivasyondur (Yilmaz, 2018:

47).

Kapsam teorileri; ihtiyaclar hiyerarsisi yaklasimi, ¢ift faktor teorisi, bagarma ihtiyaci
teorisi ve ERG (varolma, iliski kurma, gelisme kelimelerinin Ingilizce basharfleri)

yaklagimi olmak iizere dort baslik altinda incelenebilir.
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a) Thtiyaclar Hiyerarsisi Yaklagimm

Abraham Maslow tarafindan gelistirilen ihtiyaglar hiyerarsisi yaklagimi motivasyon
teorileri arasmnda en cok bilinenidir (Onen ve Kanayran, 2015: 51). Wisconsin
Universitesinde bir akademisyen olan Harry Harlow, ¢aligma verimini yiikseltmek amaciyla
odiillendirme yoOntemi ile sempanzeler iizerinde yaptigt deneylerde, odiil verilen
sempanzelerin {iglincli 6diilden sonra giderek zorlasan gorevlerini yavaslatmaya basladigini;
odiil verilmeyen sempanzelerin ise sonraki gorevlerini daha hizli ve basariyla yaptiklarini
gérmiistiir. Bu deneyden etkilenen doktora 6grencisi A. Maslow bir canlinin yemek, 6diil,
para gibi digsal kaynaklarin disinda igten gelen bir giicle motive olduklarini gérmiis ve

ihtiyaclar hiyerarsisi yaklagimini gelistirmistir (Y1lmaz, 2018: 45-47).

Yaklasima gore bireyleri harekete geciren davramislarin temelinde ihtiyaglar ve bu
ihtiyaglarin giderilme istegi vardir; sdzgelimi motivasyonun siddeti ihtiyacin birey i¢in
onemine baghdir (Kogel, 2018: 643). Maslow'a gore bireylerin hissettikleri ihtiyaglar,
giderilmesi en hayati olan aclik, susuzluk, uyku gibi (fizyolojik) ihtiyaglardan baslayarak;
bir hiyerarsi dogrultusunda iist basamaklara dogru yol alir (Adair ve Reed, 2012: 31). En alt
basamaktaki ihtiyaglar tatmin edilmeden bir sonraki ihtiya¢ i¢in motivasyon
saglanamayacaktir. Bir ihtiya¢ tam anlamiyla tatmin edilmediginde, diger ihtiyaglar icin
olusacak motivasyonun siddeti diisiik olacaktir (Abyad, 2018: 21). Maslow'un ihtiyaglar

hiyerarsisini sekil 2.3'te izlemek miimkiindiir.

Kendini Kanitlama )
Ihtiyaglar

Sevgi ve Taktir
Ihtiyaclar

Ait olma ve Sosyal |
Ihtiyaglar

Giivenlik Ihtiyaclari

Fizyolojik ihtiyaclar

Sekil 2.3. Maslow'un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Kaynak: (Tutar, 2016: 41).
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b) Cift Faktor (Hijyen-Motivasyon) Teorisi

Hijyen ve motivasyon olmak iizere iki baglik altinda incelenmistir. Hijyen faktorleri is
yerinde bulunmasi1 gereken asgari faktorlerden olusur. Calisan memnuniyetsizligini ve
sikayetlerini 6nleyerek is ortaminda olumsuz duygularin yer almasini engeller. Fakat gercek
bir memnuniyet ve motivasyon yaratmaz. Diger taraftan, calisanlar1 motive eden, onlari
gelistiren ve doyuma ulagmalarmi saglayan faktorler yoneticilerin asil olarak {izerinde
durmasi gereken faktorlerdir (Demir, 2017: 52). Frederic Herzberg tarafindan giindeme
getirilen teoriye gore isyerinde bireylerin motivasyonlarini saglamaya zemin olusturabilmek
icin hijyen faktorleri adimi verdigi; is glivenligi, maas, uygun ¢aligma kosullart gibi asgari
unsurlarin eksiksiz olmas1 gerekmektedir. (Ibicioglu vd, 2013: 95). Bu faktorler bireyleri
motive etmez; ancak bireylerin is hayatinda verimliliklerinin diismesini engelleyerek motive
olmalar icin gerekli ortami hazirlayacaktir (Yesil, 2016: 170). Hijyen faktorlerini tam
anlamiyla saglamis isletmelerde isyeri ile ilgili sikayet etme durumlar1 gézlemlenmeyecektir

(Giizel, 2010).

Herzberg'e gore asgari sartlar saglandiktan sonra bireyleri motive eden; sorumluluk
alma, basarma duygusu, taninma, kisisel gelisme ve ilerleme gibi motive edici faktorler yer
almaktadir (Sener, 2010: 396). Hijyen faktorleri Maslow'un hiyerarsisinde yer alan alt
basamaktaki fizyolojik ihtiyaglarla iliskilidir. Motive edici faktorler ise hiyerarsinin daha tist
basamaklarindaki ihtiyaglar ile yakindan iligkilidir. Bu nedenle yoneticiler i ortaminda
asgari sartlar1 eksiksiz olusturup; bireyleri harekete geciren, motive edici faktorler iizerinde

durmalidirlar (Abyad, 2018: 21).

¢) Basarma Ihtiyaci Teorisi

McClelland tarafindan gelistirilen yaklagim insan1 harekete gegiren davranisglarin ii¢

temel ihtiyactan dogdugunu savunmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir (Tutar, 2016: 46):

e Basarma ihtiyaci; karmasik ve zor gorevlerin iistesinden gelerek One geg¢me
ithtiyacidir.

e Giic kazanma ihtiyaci; diger calisanlar1 kontrol etme istegi ve ilizerlerinde otorite
kurma ihtiyacidir.

e iliski kurma ihtiyaci; is ortamindaki ¢atismalardan ve gerilimlerden uzaklasma

ihtiyacindan kaynaklanan yakin iliskiler kurma gereksinimidir.
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Basarma ihtiyac1 yiiksek olan g¢alisanlar, kendilerine zor ama ulasilabilir hedefler
secerek ilerlerler. Doyuma ulagsmanin yolu, basariya ulasmaktan gegmektedir. Bu nedenle,
caliganlar basarma ihtiyacini yerine getirmek i¢in gerekli olan bilgi ve becerileri kolaylikla
kazanabilir. Isyerinde gosterilen performansin yiiksek olmasi, galisanin basarma ihtiyaci
oldugu konusunda bilgi verebilir. Gli¢ kazanma ihtiyacina sahip g¢alisanlarda ise, diger
calisanlar iizerinde otorite sahibi olma istegi vardir. Bu nedenle, hi¢bir zorlukla miicadele
etmekten kaginmazlar ve gii¢ ile motive olurlar. Son olarak, iliski kurma ihtiyacina sahip
calisanlar, diger c¢alisanlardan onay alma ihtiyaci ig¢indedirler. Dolayisiyla, calisma
arkadaslar1 ile iyi iligkiler kurup sevilmek isterler. Bireysel ¢alismak yerine, ekip olarak

calismay tercih ederler (Macit, 2001: 34-38).

Bu yaklagimin igletme yoneticileri tarafindan tagidigi 6nem daha ¢ok insan kaynaklari
uygulamalarinda kendini gostermektedir. Thtiyaci dogru belirlenen ¢alisanlar, daha verimli
ve motive olabilecekleri uygun islere yerlestirilmektedir (Kiigiikdzkan, 2015: 105). Ayrica
yoneticiler, calisanin basarma ihtiyacinin diger iki ihtiyagtan diisiik oldugu durumlarda,

egitim yoluyla basari ihtiyacina olan gereksimi gii¢lendirmelidir (Macit, 2001: 35).

d) ERG Yaklasim

Alderfer tarafindan gelistirilen teori, Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisinin bir benzeri
konumundadir. Ayni sekilde ihtiyaglar, alt basamaktan {ist basamaklara dogru
ilerlemektedir. Alt basamaktaki ihtiyaclar karsilandik¢a dnemini yitirir ve iist basamaktaki
ihtiyaclara gegilir. Ust basamaktaki ihtiyaglar ise dnemini yitirmez. Ciinkii, ¢alisan kendini

gelistirdikce yeni ihtiyaclara gereksinimi artacaktir (Selen, 2016: 51).

Bu ihtiyaglar, Ingilizce kelimelerinin bas harfleri olan ERG adi altinda

gruplanmiglardir.

e Varolma (Existence) ihtiyaci,
e Iliski kurma (Relatedness) ihtiyact,
e Gelisme (Growth) ihtiyacidir (Alkis ve Oztiirk, 2009: 217).

Alderfer'e gore iist basamaktaki bir ihtiyag tatmin edilemez ise, daha 6nceki giderilmis
alt basamaklardaki ihtiyaglara geri doniisler olabilir. Bu durum farkli olarak hiyerarside iki

yonlii hareketlerin olabilecegini gostermektedir (Kiiciikdzkan, 2015: 103).
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2.2.4.2. Siirec teorileri

Siire¢ teorilerinin odak noktasi, bireyleri davraniga yonelten igsel ihtiyaglarin yaninda
digsal faktorlerin de bireylerin isteklendirilmesi lizerindeki etkilerini saptayarak igletme icin
olumlu davranigsal tekrarlamay1 saglayabilmektir. Siire¢ teorileri; davranig sartlandirma
(sonugsal sartlanma - edimsel sartlanma) yaklasimi, bekleyis (beklenti) teorileri, esitlik

teorisi ve amag teorisi olmak iizere dort baslik altinda incelenecektir (Kogel, 2018: 647).

a) Davrams Sartlandirma Yaklagim

Bu yaklasim ilk olarak Pavlov'un kopekler iizerinde yaptig1 davranissal deneylerde
s06z konusu olmustur. Disaridan zil sesi ile beslenen kdpekler zamanla zil sesi duyduklarinda
yemek yemeye baslamiglardir. Klasik sartlandirma adi verilen bu durumda asil amag digsal

uyarilarin davranislar iizerindeki etkileridir (Onen ve Kanayran, 2015: 52).

Davranis sartlandirma bir motivasyon yaklasimi olarak ele alindiginda; davranisin
sonucunda bir Odiille karsilasiliyorsa gosterilen davranis tekrarlanir, bir ceza ile
karsilasiliyorsa gosterilen davranis tekrarlanmaz. Sonugsal yaklasim adi verilen bu
yaklagimda tekrar edilmesi istenilen davranislar yoneticiler tarafindan ¢esitli yontemlerle

odiillendirilmelidir (Tutar, 2016: 50).

b) Bekleyis (Beklenti) Teorileri

Vroom tarafindan gelistirilen Bekleyis Teorisi daha sonra Lawler - Porter tarafindan
daha detayli bir model haline getirilmistir. Vroom'a gore calisanin bir isi yapmak icin
harekete ge¢mesi ¢alisanin ¢abalarinin sonucunda elde edecegi ddiilii isteme yogunluguna
(valens) ve bekleyisine; emeklerinin 6diillendirilme olasiligina baglidir (Omirtay, 2009: 40).
Calisanin isteyerek tiim bilgi birikimi ve enerjisi ile ¢alisabilmesi i¢in hem valensinin hem
de bekleyisinin yliksek olmasi sarttir. Bekleyis teorisinin 6ziinde ¢alisanin motive olmasi,
emeklerinin sonucunda bir 6diil oldugunu diisiinmesi ve bu 6diil araciligiyla ikinci kademe

hedeflere ulasabilmek vardir (Kaplan, 2007: 45).

Lawler ve Porter Modeli de ilk asamada Vroom'un yaklagimi ile ayni dogrultuda
motivasyonun valens ve bekleyis yogunlugu kadar oldugunu savunmaktadir; fakat Lawler
ve Porter Modeline gore her ¢aba ve gayret isin basarilmasi ile sonuglanmaz. Performansin

yiiksek olmasi i¢in ¢alisanin igle ilgili gerekli yetkinliklere sahip olmasi gerekmektedir.
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Ayrica, isletmenin caligsana verdigi rol ile ¢alisanin algiladigi rol ayni olmalidir (Kogel,

2018: 653).

c) Adalet Teorisi

Bireyler toplumsal yasamda, karsilastiklar1 durumlarda ortaya koyduklari emek ve
kazanimlar1 i¢in diger bireylere gore bir kiyaslama yaparak hak etme degeri belirlerler.
Ortaya koyduklar1 cabayla elde ettikleri kazanimlarinin orantili olmasi, adalet algilarinin
yiiksek olmasini saglamaktadir. Belirledikleri degerin altinda kazanim elde ettiklerindeyse,
adaletsizlik algilamaktadirlar. Benzer sekilde, isyerinde c¢alisan bireyler cabalar ile
odiillerini karsilastirarak adalet algisina sahip olurlar (Cihangiroglu ve Yilmaz, 2010: 198-
199). Isletme icerisinde; ¢alisanlarin kazanimlarimin adaletli dagilimi, yoneticilerin
caligsanlara yaklasimlari, sosyal ve ekonomik alanda adalet dagilimi, tarafsiz uygulanan
kurallar ve davranislarin ¢alisanlarca algilanis bi¢imi Orgiitsel adalet kavramini ortaya
cikarmistir. Bu baglamda, orglitsel adalet kavrami; ¢alisanlarin elde ettikleri iicret, terfi gibi
odillerin  kiyaslamasin1  yaptiklari dagitim adaleti, dagitimin  gerceklesme seklini
degerlendirdikleri prosediir adaleti ve prosediirler uygulanirken calisanlarin gosterdikleri
davranis ve tutumlarin niteligini gosteren etkilesim adaleti olmak iizere ii¢ boyutta
incelenebilir (Iyigiin, 2012: 59). Bu baglamda esitlik teorisinin, dagitim adaletine dayandig:

sOylenebilir.

o Esitlik Teorisi

Isyerinde yoneticilerin énemle dikkate almasi1 gereken bir teori olan esitlik teorisine
gore; calisanlar oncelikle kendilerinin ortaya koyduklar1 ¢aba ile, ayn1 ortamdaki diger
calisanlarin ortaya koyduklar1 ¢abay1 ve elde ettikleri ¢iktilar1 karsilastirarak bir zihin
hesaplamasi yaparlar. Bunun sonucunda, motivasyonlarin1 ve davraniglarin etkileyen esitlik
veya esitsizlik algisina sahip olurlar. Esitlik denkleminde calisanlar tarafindan hesaba
katilan girdiler genellikle; egitim, zeka, tecriibe, yetenek, kidem, yas, caba ve alinan
risklerden olusur. Ciktilar ise elde ettikleri ddiiller ve getirilerdir. Bunlar; maas, prim, statii,
giic, saygi, taninma gibi degerlerdir (Nash, 1985: 15-16). Teorinin 6zilinde c¢alisanlarin
isyerinde yaptiklar1 katkilar ve bu katkilarin {stleri tarafindan nasil karsilandigi ve
odiillendirildigidir. Diger ¢alisanlarin yaptiklar1 katkilarla elde ettikleri ddiilleri kiyaslama
egilimindedirler. Sonug olarak esitlik teorisi, ¢alisanin algiladig esitlik ilkesinin is ile ilgili

bir ¢cok davranisin sebebi oldugunu varsaymaktadir (Pinder, 1984: 114).
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Calisan, igyerinde kendi yaptigi katkilarla elde ettiklerini, ¢alisma arkadaglarinin
yaptiklar1 katki ve elde ettikleri ile kiyasladiginda, kendi getirilerinin fazla olduguna
inaniyorsa bu durum calisanda tatminsizlige yol agabilmektedir. Girdi ve sonug¢ oraninda
esitlik varsa tatmin duygusu olusmaktadir. Calisan, elde ettiklerinin gostermis oldugu
cabaya gore digerlerinden eksik olduguna inaniyorsa; 6fke, tatminsizlik gibi duygulart aciga
cikartir. Dolayisiyla calisan, gerilimini azaltmak igin bazi davramislarini degistirecektir

(Kantar, 2008: 53-55).

d) Amag Teorisi

Edwin A. Locke ve Gary P. Latham tarafindan ortaya atilan teoride, ¢alisanlarin
belirledikleri amacglara ulasabilmesi ve bu amaglar1 bagarabilmenin getirecegi odiil
sonucunda daha motive olarak calisacaklardir (Cetinkanat, 2000: 28). Dolayisiyla amaclar
"elinden gelenin en iyisini yap" gibi bir sdylemden daha etkili bir motivasyon aracidir
(Smither, 1997: 224). Amag; calisanlarin elde etmek, kazanmak ve tamamlamak ig¢in
performans gosterdikleri degerlerdir (Pinder, 1984: 160). Amag belirlemenin ve amaglara
dogru hareket etmenin c¢alisanlarin performansint ve motivasyonlarini arttirdigini
aragtirmacalar bir ¢ok kez yapmis olduklar1 arastirmalarda gostermislerdir. Teoriye gore
calisanlar; koymus olduklart amaclar ne kadar yliksekte ise o oranda motive olacaklardir.
Kolay amaglar ya da amag¢ koymadan ilerleyen c¢alisanlara gore zor amaglar belirleyen

calisanlarin motivasyon dereceleri daha fazla olacaktir (Smither, 1997: 226).
2.2.5. Motivasyon Araclarn

Yoneticiler ¢alisanlarini motive olmalar1 i¢in zorlayamaz; ancak calisanlar nelerin
motive edecegini bildiginde onlara organizasyon amaclarina uygun is ortami yaratarak
motive olmalarini saglayabilir (Simons ve Enz, 1995). Yoneticiler ¢alisanlarin beklenti ve
isteklerini, ithtiyaclarmi iyi analiz ederek bireylere veya gruplara 6zgii motivasyon araglari
kullanmalidir. Bunun nedeni motivasyon araglarinin ters etki yapmasini 6nlemektir (Tunger,
2013: 100). Her ne kadar bireylere, gruplara ve isletmelere 6zgii motivasyon araglar
gelistirmek zor olsa da bir ¢ok arastirmaci tarafindan gegerliligini koruyan motivasyon
araglari; ekonomik araglar, psiko-sosyal araglar ve orgiitsel-yonetsel motivasyon araglari

olmak iizere ii¢ baslik altinda incelenmektedir (Unsar vd, 2010: 252; Simsek vd, 2001: 117).
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2.2.5.1. Ekonomik araglar

Calisanlarin  finansal araglar kullanilarak ise tesvik edilmesi ve performansinin
artirlmas1 Taylor'un bilimsel yonetim yaklagimi ile yayginlasarak  kullanilmaya
baslanmistir (Wiley, 1997: 263). Ucret, ¢alisanin ortaya koydugu performansmn sonunda
elde ettigi maddi getiridir. Calisanin motive olmasini, toplumdaki yerini saglamlastirmasi ve
en onemlisi kiginin ge¢imini saglamasi i¢in gereklidir (Simsek, 2004). Calisanlar i¢in etkili
bir motivasyon araci olan iicret; isletmede gosterilen performansin biiylikliigiine gore ve
caliganin aldig terfi dogrultusunda arttirilabilir (Aytiirk, 2010: 116). Ayrica orgiit i¢erisinde
yiiksek performansi sonucunda parasal ddiillerin verilmesi; orgiitlerin elde ettikleri kari
belirli donemlerde calisanlart ile paylasmasi; calisanlarin sabit gelirlerinin disinda
gosterdiklere performansa gore isletme tarafinda uygulamaya konulacak primli ticret sistemi
fazladan bir motivasyon saglayabilir. (Tunger, 2013: 100). Ekonomik ara¢ olarak kullanilan
kara katilim ve primli {icret sisteminin bazi olumsuz sonuglari da olabilmektedir. Kara
katilim tesvik sisteminde daha ¢ok ¢abasi olan, ¢aliskan ve yiliksek performansli ¢alisanlarin
yaninda; tembel ve performansi diisiik calisanlarin da esit pay almasi, igletmenin kar elde
edemedigi durumlarda calisanlarin yonetime tavir almasit gibi istenmeyen sonuglar
dogurabilmektedir (Deniz, 2005: 160). Primli iicret sistemi, ¢alisanlar1 daha ¢ok ¢aligmaya
tesvik etmesi, bazen is kazalari veya verimin diismesi gibi olumsuz sonuclar da

dogurabilmektedir (Simsek vd, 2001: 118).

Maddi ihtiyact tamamlanmamis bir ¢alisan gerilim siirecine girerek bu ihtiyacin tatmin
edilmesi i¢in farkli davranmislarda bulunacaktir. Calisanin motive olabilmesi i¢in mutlaka
calisan tatmin edilmelidir; aksi taktirde diisiik tatmin diisiik verime sebep olacaktir (Keser,
2006). Gilinlimiizde baz1 davranis bilimcileri ekonomik araglarin 6nemini ikinci plana iterek
calisanlarin daha cok kararlara katilim, degerli hissetme, geri bildirim, amaglar gibi
faktorlerle motive edilebilecegini savunmaktadir. Ancak paranin olmadig1 bir ortamda diger

tiim faktorler 6nemini yitirecektir (Robbins, 1997: 196).
2.2.5.2. Psiko-sosyal araglar

Calisanlar1 motive eden ekonomik araclarin 6nemi bilinmektedir. Bunun yaninda
caligsanlarin psikolojik olarak anlasilmasi, onlara uygun calisma ortamlarinin saglanmasi
gibi manevi araglarin da dnemi yavas yavas anlasilmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003:

156). Psiko-sosyal araglari asagidaki gibi siralayabiliriz:
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e Calsmada bagimsizhk; calisanlara isletmenin organizasyon ve hiyerarsik
yapisinin zedelemeyecek sinirlar dahilinde baski altinda olmadan 6ziirce ¢alisip
gerektiginde sorumluluk alabilecekleri ve isletmeye deger katabilecekleri
ortamlarin saglanmasidir (Deniz, 2005: 160).

e Sosyal katilma; calisanlar iiretime bagladiklar1 ilk giinden itibaren isletmede
kendiliginden olugsmus olan gruplara girme ihtiyaci hissetmektedir. Calisanin ilk
once pasif olarak katildig1 bu gruplara kabul edilmesi daha verimli ¢alismasini
saglayacaktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003: 156).

e Deger ve statii; calisanlarin isletme ve yoneticileri tarafindan degerli olduklarini
hissetmeleri motivasyonlarini arttiracaktir. Caligsanlar organizasyon igerisinde s6z
sahibi olmak, digerlerinden onde olmak, yani sosyal statii i¢in emek harcarlar.
Orgiit icerisinde is arkadaslarindan, yoneticilerinden gérmiis olduklar1 taktir ve
itibar ¢alisanin motivasyonunu arttiracaktir (Geng, 2004: 237).

e Yiikselme olanaklari; calisanlarin igyerinde 6nem verdigi konulardandir.
Isyerinde gorevlerini, yetki ve sorumluluklar: dahilinde yerinde getiren ¢alisanlar
zamanla tecriibe sahibi olacak, yaptiklart iste ilerleyerek bir sonraki basamaga
geemek isteyeceklerdir. Bu nedenle caligsanlarin sorumluluklarinin artmasi ve
motivasyonlarinin devamliliginin saglanmasi icin terfi ve yiikselme imkanlari
yOneticilerin 6zveri ile yaklasmasi gereken konulardandir (Eren, 2009: 549).

e Cevreye uyum; calisanlarin bir an once grup ile kaynasarak iiretime baslamasi
acisindan Onem arz eder. Bu noktada temel gorev yoneticilere diismektedir.
Oryantasyon egitimleri verilmeli ve ¢alisanin grup disinda kalmasi 6nlenmelidir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003: 162).

e Psikolojik giivence ve sosyal ugraslar; calisanlarin kendilerini ise verebilmeleri
icin onemli motivasyon araglarindandir. Psikolojik giivence oOrgiit iklimi ile
ilgilidir. Calisanlarin duygusal acidan rahat olmalaridir. Sosyal ugraslar ise sportif
etkinlikler, geziler, 6zel gilinlerde yapilan eglenceler calisanlarin takim ruhunu

gelistirecektir (Deniz, 2005: 162).
2.2.5.3. Orgiitsel-yonetsel araclar

Calisanlart motive etmek icin kullanilan; yoneticilerin goz Oniinde bulundurmasi

gereken orgiitsel-yonetsel araglar1 agagidaki gibi siralayabiliriz:
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Kararlara katilma olanag saglama; isin gerceklestirilmesinde temel rol
oynayan c¢alisanlarin, kendileri ve isleri ilgili uygulamaya konulacak yeni kararlar
alinirken kendilerine sorulmasi, isin uzmani olduklarini diisiindiiklerinden dolay,
calisanlar i¢in bir motivasyon aracidir. Aksi durumlarda calisanlar kendilerini
Oonemsiz hissederek "biz" kavramini sorgulayacaklardir. Bu durum motivasyon
diizeylerini diisiirerek verimliliklerini etkileyecektir (Eren, 2009: 553).

Yetki devri; calisanlarin 6rgiit igerisinde daha motive ve yiiksek performans
gbstermesini saglamaktadir. Ozellikle orta kademe yoneticiler, iistlerinden daha
genis yetkileri kendilerine devretmeleri beklemektedirler. Boylece daha yiiksek
sorumluluk sahibi olan caligsanlar, orgiit amacglarina daha gliclenmis bir sekilde
hizmet edeceklerdir (Geng, 2004: 238). Ayrica yoneticiler yetki devrettikleri
calisanlari ara sira kontrol ederek onlara geri bildirimler vererek motivasyonlarini
saglamayi siirdiirmelidirler (Keser, 2011: 95).

Amag birligi; isletme amaglarinin ve calisanlarin ¢ikarlarinin ortak bir paydada
bulusmasi gereken 6nemli konudur. Orgiitsel verimliligin saglanmas1 noktasinda
isletmeler uzun vadede g¢alisanlarin1 tanimali, onlara uygun ortamlar yaratarak
isletme amaclariyla calisanlarin amacglarinin ayni oldugunu goéstermelidir. Bu
noktada yoneticilerin bu konuyu iyi analiz etmeleri ve galisanlarina gosterecekleri
yiiksek performansin hem kendi yararlarina hem de isletmenin amaglarina hizmet
ederek kendilerini de yiikseltecegini anlatmalidirlar (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003:
165-166).

Egitim ve yiikselme imkanlari; calisanlarin ve isletmelerin ortak ¢ikarlarina
hitap eden etkisi yiiksek motivasyon araglarmdandir. Isletmelerin siirekli degisen
yapisi, yeni bilgilerin ya da isletme amaclarinin calisanlarca 6ziimsenmesi,
istenilen davranis standartlarinin olusturulmasi ve g¢alisan tatmininin saglanmasi
egitimle miimkiindiir (Deniz, 2005: 165). Yiikselme, kisinin aldiklarin1 egitim ve
tecriibe sonucunda bagka bir géreve atanmasi1 anlamina gelmektedir.

Etkili iletisim kurma; genellikle yoneticilerin astlarin1 motive ederken bilmesi
gereken konu basliklarindandir. Calisanlarin bir ihtiya¢ veya ¢ikar ugruna caba
sarf ettikleri géz Oniine alinmalidir. Ayrica g¢alisanlarin etkili kurulan iletisim
yoluyla yetkinliklerinin kendilerine sdylenmesi ve o isin en iyi kendisinin

yapabileceginin hissettirilmesi, ¢aligan1 motive edecektir. Son olarak yoneticiler ve
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liderler bireylerin duygu ve inanglarina hitap ederek onlar1 amaglar dogrultusunda
davranigta bulunmaya yonlendirebilmektedirler (Aytiirk, 2010: 124).

e s genisletme; uzmanlasmanin getirdigi tek diize ¢alisma ortaminin ortadan
kaldirilarak calisganin  motivasyonu lizerindeki olumsuz etkiyi kirmay1
amaclamaktadir. Calisanin yaptig1 farkli isler ve bu islerin ne kadar tekrar edildigi
is hacmini olusturmaktadir. Is genisletme programlarinda yapilmak istenen is
hacmini arttirarak monotonlugu azaltmaktir. Ancak burada kisinin farkli isleri
yerine getirebilmesi uzmanlagsma diizeylerini azaltarak zaman kaybina neden
olacaktir (Bingol, 2016: 105-106).

e Is zenginlestirme; isin kendisinin bir motivasyon faktorii oldugu goriisiinden yola
cikmaktadir. Bu baglamda, bir ¢ok isletme isin kendisinin bir motivasyon kaynagi
oldugu goriisiinii benimseyerek konunun iizerinde yogunlagmislardir. Aragtirmalar
sonrasinda is kosullarinin ¢alisanlarin davranislarini olumlu yonde sekillendirdigi
tespit edilmistir. Bir ¢ok isletme esas amaglart ¢ogunlukla rutin isleri
gerceklestirmek olan calisanlarina sorumluluk ve rahat hareket etme alani
saglayarak isleri daha zorlu ve ilgi ¢ekici hale getiren is zenginlestirme
programlar baslatmislardir. Is zenginlestirme, bir otel isletmesinde bir resepsiyon
gorevlisine malzeme siparisi konusunda sorumluluk vermek kadar basit olabilir
(Reece ve O'Grady, 1987: 188-189).

e Is rotasyonu; stres igeren gorevlerden belirli siirelerle onceden planlanan bir
programa uygun olarak farkli gérevlere getirilmeleridir (Bing6l, 2016: 105). Bir
cok isletme ¢alisanlarina isletme ve iiretim siirecleri hakkinda daha genis bir bakis
acis1 kazandirmak amaciyla is rotasyonu sistemini kullanirlar. Calisanin bir isten
diger bir ise rotasyon olmadan 6nce, yaptiklari iste uzmanlasincaya kadar zaman
gecirmeleri gerekmektedir (Reece ve O'Grady, 1987: 189).

e Yan1 otonom calisma gruplari; calisanlarin grup igerisinde performans
gostererek moralini arttirmay1 amacglamaktadir. Calisanlarin bireysel olarak farkli
isler1 yapmak yerine, grup icerisinde kendilerine verilen gorevleri yar1 bagimsiz
bir diizende (yonetimin belirledigi hedefler dogrultusunda) daha verimli ve
giidiilenmis bir sekilde yapmalar1 saglanmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003:

173).

Her bir ¢alisanin is ortaminda karsilamak istedigi ihtiyaglar farklilik gosterebilir.

Dolayisiyla calisanlart motive eden araglar cogunlukla kisiye oOzgldiir. Bu nedenle,
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yoneticiler isletme hedeflerini géz Oniinde bulundurarak calisanlara uygun is ortami
yaratmalidirlar. Boylece, calisanlarin istenilen davraniglara yonlendirilmesi saglanabilir.
Motive edilmis c¢alisanlar is ortamindaki olumsuzluklardan etkilenmeyerek hedefe
yonelmeyi siirdiireceklerdir (Unsar vd, 2010: 251). Is yerinde ¢alisanin motive edilmesi,
yoneticilerin en 6nemli sorumlulugudur (Kheirkhah vd, 2018: 368). Bu durum hizmete
dayali otel isletmelerinde de aynidir. Otel yoneticileri, ¢alisanlari motive eden araglari
anlayarak onlart memnun ettiginde, uzun vadeli ve siirdiiriilebilir misafir memnuniyeti
saglayacaklardir (Maroudas vd, 2008: 259). Misafirlerle birebir etkilesimde olan otel
caligsanlarinin isletme hedefleri dogrultusunda motive edilmis olmasi isletmenin gelecekteki

yerini belirlemektedir (Alkis ve Oztiirk, 2009: 214).
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3. BOLUM

3. OTEL iSLETMELERINDE ON BURO CALISANLARININ STRES
KAYNAKLARININ BELIRLENMESI VE MOTiVASYONLARINA
ETKILERININ ARASTIRILMASI: MARMARIS ORNEGI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Insan faktoriiniin 6ne ¢ikt181 hizmete dayal otel isletmelerinde, misafirlerin ilk olarak
karsilandigi, ilk izlenimin olustugu ve diger departmanlarla koordinasyonu olusturarak
hizmetin bir biitiin olarak misafire sunulmasini saglayan departman 6n biiro departmanidir.
Dolayisiyla 6n biiro personelinin misafir {istlinde biraktigi ilk izlenim misafirin tatil
deneyimini olumlu ya da olumsuz olarak etkileyecektir. Bu nedenle, 6n biiro personelinin
trettigi hizmetin kalitesi misafir memnuniyetinde biiyiik rol oynayacaktir (Rutherford,

2002: 46).

Verilen hizmetin niteligi personelin moral durumu ile yakindan iliskilidir. Bu
baglamda, calisanlarin fizyolojik ve psikolojik durumlar1 verilen hizmete etki edecektir. Bu
durum genel anlamda otel isletmelerinin verimliligini etkileyebilecek ol¢lide Onemlidir.
Personelin moral ve motivasyonu ne kadar yiiksek olursa iirettigi hizmetin kalitesinin de
aynt dogrultuda yiiksek olacagi diisiiniilmektedir. Bu nedenle olumsuz sonuglara yol
acabilecek durumlar tespit edilip yok edilmelidir. Bu olumsuz durumlardan en onemlisi
personelin motivasyonunu negatif yonde etkileyebilecek olan stres kaynaklaridir. (Aydin,

2004: 153).

Otel isletmelerinde calisan personellerin stres kaynaklarini belirlemeye yonelik bazi
caligmalar yapilmis olsa da otel isletmelerinde 6n biiro personelinin stres kaynaklarinin
personelin motivasyonu tizerindeki etkisini ortaya koymaya yonelik bir arastirma
yapilmamistir. Calismanin bu yoniiyle literatiire katki yapacag diisiiniilmektedir. Rekabetin
ist diizeyde yasandigr otelcilik sektoriinde fark yaratmak isteyen isletmeler ancak
calisanlariyla 6ne c¢ikabilmektedirler. Dolayisiyla bu arastirmanin otel yoneticilerine yol
gosterecegi ongoriilmektedir. Ayrica, otel isletmelerinde stres kaynaklarinin belirlenmesi ve
motivasyon  konularinda  gelecekte  yapilacak  aragtirmalara  yardimci  olacagi

diistiniilmektedir.
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Bu dogrultuda, calismanin temel amaci Marmaris'te faaliyet gosteren otel
isletmelerinde c¢alisan On biiro personelinin Orgiit icerisindeki stres kaynaklarinin
belirlenmesi ve stres kaynaklarinin 6n biiro personelinin motivasyonuna etkisini ortaya
koymaktir. Ayrica calismada katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu,
pozisyon, otelcilik sektdriindeki tecriibe, ayni otel isletmesindeki ¢alisma siiresi ve turizm
egitimi alip almama durumu gibi demografik 6zelliklere gore stres kaynaklari ve motive

olma durumlar arasindaki farkliliklar1 ortaya koymak alt amag olarak belirlenmistir.
3.2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Otel isletmelerinde ©6n biiro personelinin stres kaynaklarinin belirlenmesi ve
motivasyonlarina etkilerinin ortaya konulmasini amaglayan arastirmanin temel ve alt

hipotezleri asagidaki gibidir:

Hi: Otel isletmelerinde on biiro cahsanlarinin stres kaynaklarinin cahsanlarin

motivasyonlar iizerinde etkisi vardir.

H2: Otel isletmelerinde on biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklari ile motivasyonlari

arasinda iliski vardir.

H2a: Otel isletmelerinde 6n biiro cahsanlarinin stres kaynaklarina ait boyutlar

arasinda iliski vardir.

Hs: Otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarimin demografik o6zellikleri ile stres

kaynaklarina ait boyutlar arasinda anlamh bir farkhihk vardir.

Hs-1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklar: ile cinsiyet arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hs-2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklari ile medeni durumlari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklari ile pozisyonlar1 arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hs-4: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklari ile turizm egitimi alma

durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Hass: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel politikalardan kaynaklanan

stres puani ile medeni durum arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs.s: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel politikalardan kaynaklanan

stres puani ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Has-7: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel politikalardan kaynaklanan

stres puani ile turizm egitimi alma durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-s: Otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres

kaynaklari ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-9: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel yapilardan kaynaklanan stres

puant ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Has-10: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres

kaynaklari ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-11: Otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres

kaynaklari ile pozisyon arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-12: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan kaynaklanan stres

puani ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-13: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan kaynaklanan stres

puani ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-14: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan kaynaklanan stres

puani ile igyerindeki pozisyon arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-15: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan kaynaklanan stres

puani ile ayni igyerinde ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-16: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin isin yapisindan kaynaklanan stres

puant ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-17: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin isin yapisindan kaynaklanan stres

puani ile yas arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Has-1s: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin igin yapisindan kaynaklanan stres

puant ile turizm egitimi alma durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-19: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgilitteki kisiler arasi iligkilerden

kaynaklanan stres puani ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-20: Otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin Orgiitteki kisiler arasi iligkilerden

kaynaklanan stres puani ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-21: Otel isletmelerinde on biiro ¢alisanlarinin orgiitteki kisiler arasi iliskilerden

kaynaklanan stres puani ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs-22: Otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitteki kisiler arasi iliskilerden
kaynaklanan stres puani ile turizm egitimi alma durumlari arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Ha: Otel isletmelerinde on biiro ¢ahisanlarimin motivasyonlar: ile demografik

ozellikleri arasinda anlamh bir farkhihk vardir.

Ha-1: Otel isletmelerinde 6n biiro galisanlarin motivasyonlari ile cinsiyet arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Ha-2: Otel isletmelerinde 6n biiro c¢alisanlarin motivasyonlar1 ile egitim durumu

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Has-3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin motivasyonlari ile sektér deneyimi

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-4: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin motivasyonlari ile turizm egitimi alma

durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-s: Otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin ast iist orgiitsel iletisim diizeyi puani

medeni durum arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-6: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin ast iist orgiitsel iletisim diizeyi puani

ile sektor deneyimi siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha7: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin ticret sistemi puani ile aylik gelir

arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Ha-s: Otel isletmelerinde On biiro calisanlarinin iicret sistemi puani ayni is yerinde

caligsma stiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-9: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme siireci puani ile medeni

durum arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-10: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme siireci puani ile

igsyerindeki pozisyon arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-11: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme siireci puani ile sektor

deneyimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-12: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin tesvik ve degerlendirme sistemi puani

ile sektor deneyimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-13: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin tesvik ve degerlendirme sistemi puani

ile ayni is yerinde ¢alisma sliresine arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha-14: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin tesvik ve degerlendirme sistemi puani

ile turizm egitimi alma durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.3. ARASTIRMA YONTEMI

3.3.1. Evren ve Orneklem

Arastirma evreni, Ege bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 6n biiro
personelidir. Ege bolgesinde yer alan otel isletmeleri; cogunlukla mevsimsel O6zellikte
olmalari, uluslararasi zincir otellerin genis yer tutmasi, 6n biiro departmaninda nitelikli
personel ¢alistirma gerekliligi, organizasyon yapilariin detaylar: gibi konularla birbirlerine
benzerlik gostermektedirler. Tiirk turizminde 6nemli bir yere konumlanan ve otel isletmeleri
acisindan zengin bir envantere sahip olan Marmaris il¢esinin aragtirma evrenini temsil
edebilecek bir 6rneklem oldugu varsayilmistir. Marmaris'te yer alan otel isletmelerinde
calisgan On biiro personelinin sayilariin fazlaligi ve nitelikleri goz oniin alindiginda,
giivenilirligi yliksek sonuclarin elde edilebilmesi i¢in ¢alismanin evreninin Marmaris'teki
otel isletmelerinde ¢alisan 6n biiro personeli olmasina karar verilmistir. Arastirmanin
yapildig1 14 Temmuz - 14 Ekim tarihleri arasinda 86 adet 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde

caligan On biiro personeli arastirmanin drneklemini olusturmaktadir.
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Aragtirma kapsamina 4 ve 5 yildizli otellerin dahil edilmesinin nedeni organizasyon

yapilarinin daha karmasik olmasi ve on biiro c¢alisanlarinin gérev tanimlarinin belirlenmis

olmasidir. Misafir yogunlugunun az oldugu otel isletmelerinde 6n biiro miidiiriinden izin

istenerek yiiz yiize goriisme teknigi ile anketler uygulanmistir. Anketler, 6n biiro

departmaninda her vardiyaya uygulanmistir. Operasyonun yogun oldugu g¢ogunlukla 5

yildizli otel isletmelerinde anketler insan kaynaklar1t miidiirii aracilifiyla 6n biiro

calisanlarma ulastirilmistir. Dagitilan toplam 500 anketin 447'si geri donmiis, 27 tanesi

amaca uygun doldurulmadigi i¢in arastirma kapsami disinda birakilmistir. Geri kalan 420

anketin uygun sekilde dolduruldugu tespit edilerek degerlendirilmeye alinmistir. Anket geri

doniis oran1 %84'diir.

3.3.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar:

Arastirmanin kapsami asagidaki gibidir:

Aragtirma 2019 yili Temmuz-Ekim aylar1 arasinda Marmaris ilge simirlar
icerisinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 6n biiro personelini

kapsamaktadir.

Arastirmanin sinirliliklart asagidaki gibidir:

Arastirmanin yapildig1 zaman diliminin bolgenin turistler tarafindan yogun olarak
tercth edildigi Temmuz-Ekim aylar1 arasinda olmast ve Diinya Ralli
Sampiyonasinin Eyliil 2019 tarihinde Marmaris'te gerceklestirilmesi bu baglamda
otel isletmelerinin yogun operasyona sahip olmalar1 katilimcilara ulagmay1
zorlagtirmistir.

Marmaris'te yer alan otel isletmelerinin farkli bolgelere dagilim gostermesi ulagim
konusunda zorluklara neden olmustur. Ozellikle; Turung, Bérdiibet, Yalanci
Bogaz, Hisaronii ve Datca Yolu ilizerinde yer alan oteller arasindaki uzak mesafe

gibi etkenler nedeniyle gii¢liik yaganmustir.

3.3.3. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Bu arastirmada birincil kaynaklardan yararlanilmistir. Bu kaynaklar 1s1ginda veri

toplamak amaciyla nicel yontemlere iligkin anket teknigi tercih edilmistir. Nicel

arastirmalar, belirli bir problemin/problemlerin teoriler araciligiyla sinanmasi, sayisal olarak
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Olgiilmesi ve istatistiksel yontemler araciligiyla analiz edilmesi olarak tanimlanmaktadir.
Farkli yontemlerle veri toplama ve istatistiksel analizler kullanilarak o&lgme ve
degerlendirmeler s6z konusudur. Nicel arastirmalarda timdengelim anlayisina gore hareket
edilmektedir. Yontemsel agidan anketler, deneyler, tarama ve yapilandirilmis goriismeler
nicel aragtirma teknikleri arasinda bulunmaktadir. Arastirmalarda hipotezlerin bulundugu
veya istatistiksel olarak bir sonuca varmak amaclandiginda, anket tekniginin tercih edilmesi

uygun goriilmektedir (Padem vd., 2012: 58).

Aragtirma yapilmadan 6nce Kusadasi'nda yer alan 5 adet 5 yildizli otelin 6n biiro
departmaninda calisan 50 kisi iizerinde bir pilot ¢calisma yapilmistir. Yapilan pilot ¢alisma
sonuclarina bakildiginda; ankette yer alan Ol¢ek ifadelerinin ¢alisanlarca anlasildigi,
herhangi bir olumsuz duruma rastlanilmadigir goriilmiistiir. Bu nedenle degistirilmemesi

uygun gorilmiistiir.

Veri toplama isleminde kullanilan anket 6l¢egi ti¢ boliimden olusmaktadir. Anketin
ilk boliimii otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cinsiyet, yas, medeni durum, gelir
durumu, pozisyon, otelcilik sektoriindeki tecriibesi, ayni otel isletmesindeki caligsma siiresi
ve turizm egitimi alip almama durumu gibi demografik 6zelliklerini tanimlamaya yoneliktir.
Anketin ikinci boliimiinde Aydin'in (2004) calismasinda ele alinan stres kaynaklar dlgegi
degistirilmeden kullanilmigtir. Calismada stres kaynaklarinin oOlgiilmesi ve stresin asil
kaynagini detayli incelemek amaciyla; orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres kaynaklari,
orgiitsel yapidan kaynaklanan stres kaynaklari, is ortamindaki fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres kaynaklari, isin yapist ile ilgili stres kaynaklar1 ve oOrgiitte kisilerarasi
iligkilerden kaynaklanan stres kaynaklar1 boyutlarini igeren ifadeler 5°1i likert 6l¢egi (1: Cok
Az — 5: Cok Fazla) seklinde olusturulmustur. Stres kaynaklar1 6lgegi toplam 35 ifadeden
olusmaktadir. Anketin {i¢iincii boliimiinde Giiriin 'iin (2009) "Isgéren Stresinin Motivasyon
Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama (Emniyet Teskilat1)" isimli tez calismasinda kullandig
motivasyon araglar1 Olgegi otel isletmelerine gore uyarlanmistir. Motivasyon araglarini
detayli 6lgcmek amaciyla; ast iist ile Orgiitsel iletisim diizeyi, licret sistemi, karar verme
stireci, tesvik ve degerlendirme Sistemlerini iceren motivasyon araglari boyutlarini igeren
ifadeler 5°1i likert 6l¢egi (1: Kesinlikle Katilmiyorum — 5: Kesinlikle Katiliyorum) seklinde

olusturulmustur. Motivasyon araglar1 6lgegi toplam 18 ifadeden olusmaktadir.

Calismada istatistiksel programlardan olan IBM SPSS STATISTICS 25.0 paket

programi kullanilmistir. Bu boliimde; kullanilan testler, tanimlayici istatistikler (frekans
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analizi, betimleyici istatistikler, ortalama, standart sapma, minimum, maksimum, medyan,
analitik karsilagtirmalar) ve faktor analizi, normallik analizi, giivenirlik analizi, korelasyon
analizi, regresyon analizi, bagimsiz 6rneklem t-testi (independent sample t test) ve tek yonlii

varyans analizi (one-way anova), Kruskal Wallis analiz testleri yapilmistir.

Verilerin analizinde; tanimlayici istatistik ve demografik ozellikler i¢in frekans
analizinde faydalanilmistir ve analitik karsilastirmalar yapilmistir. Arastirma verilerinin
normal dagilim gostermesi nedeniyle arastirmada parametrik istatistiklere yer verilmistir. Iki
degisken grubu arasinda anlamli bir farklilik bulunup bulunmamasinin incelenmesinde
bagimsiz rneklem t-testi kullanilmistir. ikiden fazla degisken grubunun niceliksel degisken
arasinda 1iliski bulunup bulunmadigimi incelemek igin tek yoOnlii varyans analizi
uygulanmistir. Degiskenlerin homojen olarak dagilmadigi; 6rneklem sayisinin 30'un altinda
kaldig1 kategoriklerde tek yonlii varyans analizinin non-parametrik karsilig1 olan Kruskal
Wallis analizi uygulanmistir. On biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin motivasyon
izerindeki etkisini 6l¢gmek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Bagimli ve bagimsiz degisken
sayilar1 birden fazla olmadigr i¢in basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Stres
kaynaklar1 ile motivasyon arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir.
Ayrica stres kaynaklari boyutlart arasindaki iligskinin yoniinii belirlemek i¢in korelasyon

analizi uygulanmstir.

a) Normallik Analizi

Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklar1 ve motivasyon tlizerindeki
etkilerini aragtiran bu calismada elde edilen verilerin normal dagilip dagilmadig

incelenmistir.

Tablo 3.1. Merkezi Egilim Olgiitleri

Normallik Analizi Stres Kaynaklar1 Olcegi Motivasyon Araclar1 Olcegi
N 420 420
Mean 2.3628 3.2484
Median 2.3214 3.3077
Skewness 351 -.199
Kurtosis -.525 -.093

Tablo 3.1'de verilen ortalama ve medyan degerlerine bakildiginda; stres kaynaklar

Olcegi (mean: 2.3628; median: 2.3214) ve motivasyon araclari (mean: 3,2484; median:

3.3077) olgekleri degerlerinin birbirine yakin oldugu gozlemlenmistir. Her iki dlgek icin
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carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri incelendiginde stres kaynaklari
Olceginin ¢arpiklik degeri .351 iken basiklik degeri -.525'tir; motivasyon araglart 6lgeginin
carpiklik degeri -.199 iken; basiklik degeri -.093'tiir. Bu degerler, ¢arpiklik ve basikligin -
1,5 ve +1,5 araliginda degerler oldugunu ortaya koymaktadir. Waternaux'a gore 6rneklem
sayisinin 200 oldugu arastirmalarda normal dagilim gosterip gostermedigine bakilmaz;
normal dagilim gostermis gibi kabul edilmektedir (Tabachnik ve Fidell, 2013: 80). Bu

yiizden arastirmada parametrik testlerin uygulanmasina karar verilmistir.

b) Giivenilirlik Analizi

Arastirmanin gilivenirligi, bir 6l¢egin 0l¢lim sonuglarinin farkli ana kiitlelerde veya
ayni ana kiitleye ait farkli gruplarda ayni sonucu vermesi durumudur (Sencan, 2005: 11). Bir
aragtirmada giivenirligi 6lgmek icin en cok kullanilan istatistik ise Cronbach’s Alpha
katsayisidir. Cronbach’s Alpha katsayisi, Olgcekte yer alan biitin maddeler arasindaki
ortalama korelasyonu gostermektedir. Bu deger O ile 1 arasinda bir degerden olugmaktadir
(Balc1 ve Ahi, 2015/2016: 18). Degerin yiiksek olmasi, yiiksek gilivenirligi gostermektedir.
Bu baglamda,verilen ifadelerde o6lceklerin ikiden fazla oldugunda ve maddelerin
giivenirligine bakilmak amaciyla Cronbach Alpha kullanmilmistir. Burada Cronbach
Alpha’nin kullanilma nedeni, yapilan anketin giivenilirligini 6lgmek oldugundan, anketten
elde edilen verilere uygulanan analizin, daha dogru ve gercekei sonuglar ortaya ¢ikmasinda
yol gosterici bir katsayr degeri olarak goriilmektedir. Sencan (1999: 128) giivenirlik
katsayisinin 0 ile 0.5 arasinda olmasint “kabul edilemez”, 0.5 ile 0.6 arasinda olmasini
“zay1f”, 0.6 ile 0.7 arasinda olmasini “kuskulu” ve 0.7 ile 0.8 arasinda olmasimn ise “kabul
edilebilir”, 0.8 ile 0.9 arasinda olmasini “iy1” ve 0.9 ve lizeri olmasini ise “yiiksek” olarak

ifade etmistir.

Yapilan incelemeler sonuglarina gore; Stres Kaynaklart Olgegi ile ilgili yapilan
giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,942 olarak hesaplanmistir ve
Motivasyon Araglari Olgegi ile ilgili yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s

Alpha degeri 0,901 olarak hesaplanmistir.
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3.4. ARASTIRMA BULGULARI

3.4.1. Demografik Verilerin incelenmesi

Aragtirmanin bu bdliimiinde 6n biiro ¢alisanlarinin demografik ozelliklerine iliskin

bilgiler verilmektedir.

Tablo 3.2. On Biiro Calisanlarinin Demografik Degiskenlerine Iliskin Bilgiler

Cinsiyet N Gegerli Medeni Durum N Gegerli
Yiizde Yiizde
Kadin 161 | 38 Evli 101 | 24,0
Erkek 259 | 62 Bekar 319 | 76,0
Toplam 420 | 100 Toplam 420 | 100
Yas N Gegerli Pozisyonunuz N Gegerli
Yiizde r Yiizde
18-25 yas arasi 205 48,8 On biiro mudiiri 32 7,6
26-35 yas arasi 151 | 36,0 On biiro miidiir yard. 17 4,0
36-45 yas arast 50 11,9 On biiro sefi 43 | 10,2
46-55 yas arast 12 2,9 On biiro memuru 206 | 49,0
56-65 yas arasi 2 0,5 Santral memuru 37 8,8
Uniformali ¢alisan 85 20,2
Toplam 420 | 100 Toplam 420 | 100
Egitim Durumu N Gegerli Aylik Gelir N Gegerli
Yiizde Yiizde
Tlkokul 9 2,1 2020 TL’den az 34 8,1
Lise 100 | 23,8 2020 TL-3000TL 295 | 70,2
On lisans 98 23,3 3001TL-4000TL 62 | 14,8
Lisans 192 | 457 4001TL-5000TL 18 |43
Lisansiisti 21 5,0 5001TL ve tizeri 11 2,6
Toplam 420 | 100 Toplam 420 | 100
Sektor Deneyiminiz N Gecerli Aym Isletmede Kac N Gecgerli
Yiizde Yildir Cahsiyor sunuz? Yiizde
1 yildan az 75 17,9 1 yildan az 191 | 45,5
1-5 yildir 182 43,3 1-5 yildir 178 | 42,4
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Tablo 3.2. On Biiro Calisanlarinin Demografik Degiskenlerine iligkin Bilgiler (Devamu)

6-10 yildir 94 22,4 6-10 yildir 34 8,1
11-15 yildir 35 8,3 11-15 yildir 8 1,9
15 yildan fazla 34 8,1 15 yildan fazla 9 2,1
Toplam 420 | 100 Toplam 420 | 100
n Gecgerli Yiizde

Daha once turizm Evet 243 57,9
egitimi aldimiz mi? Hayir 177 42,1

Toplam 420 100,0

Tablo 3.2.'de yer alan verilere gore, katilimcilarin; (n=161) %38'i kadindir, (n=259)
%62'si erkektir. Bu durum, 6n biiro departmaninda tiniformali ¢aliganlarin ¢ogunlugunun
erkeklerden olusmasi ile iliskilendirilebilir. Arastirmaya katilan On biiro c¢alisanlarinin
bliylik cogunlugunun erkek oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin; (n=101) %24’i evlidir,
(n=319) %76’s1 bekardir. Arastirmaya katilan 6n biiro c¢alisanlarinin biiyiik ¢ogunlugunun
bekar oldugu tespit edilmistir. On biiro ¢alisanlarinin yas araliklari incelendiginde; (n=205)
%48,8°1 18 ile 25 yas arasindadir, (n=151) %36°s1 26 ile 35 yas arasindadir, (n=50) %11,9’u
36 ile 45 yas arasindadir, (n=12) %2,9’u 46 ile 55 yas arasindadir, (n=2) %0,5’1 56 ile 65
yas arasindadir. Dolayisiyla 6n biiro departmaninda kadro yapilanmasinin ¢ogunlugunun
genc calisanlardan olustugu ve dinamik bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica,
isverenlerin daha ¢ok geng yasta ¢alisanlari tercih ettikleri sdylenebilir. Arastirmaya katilan
on biiro calisanlarinin pozisyonlar1 incelendiginde; (n=32) %7,6’s1 6n biiro miidiiriidiir,
(n=17) %4,0’1 6n biiro midir yardimcisidir, (n=43) %10,2’si 6n biiro sefidir, (n=206)
%49’u 6n biliro memurudur, (n=37) %8,8’1 santral memurudur, (n=85) %20,2’si {iniformali
calisandir. Dolayisiyla, 6n biiro departmaninda 6n bliro memuru ve liniformali ¢alisanlarin
cogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Katilimeilarin egitim durumlar1 incelendiginde;
(n=9) %2,1°1 ilkokul mezunudur, (n=100) %23,8’1 lise mezunudur, (n=98) %23,3’ii 6n
lisans mezunudur, (n=192) %45,7°si lisans mezunudur, (n=21) %5,0’1 lisans {istii
mezunudur. Lisans ve on lisans egitimini tamamlayanlarin ¢ogunlugu olusturmasi; otel
isletmelerinde on biiro departmaninda c¢alisan personelin nitelikli olmast gerektigi ve
personel alimlarinin bu dogrultuda yapildiginin bir gostergesi olabilir. Arastirmaya katilim
saglayan On biiro c¢alisanlarinin; (n=34) %38,1’1 2020TL’den az gelire sahiptir, (n=295)
%70,2’s1 2020TL ile 3000TL aras1 gelire sahiptir, (n=62) %14,8’1 3001TL ile 4000TL aras1
gelire sahiptir, (n=18) %4,3’i 4001TL ile 5000TL aras1 gelire sahiptir, (n=11) %2,6’s1
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S001TL ve tizeri gelire sahiptir. Lisans ve 6n lisans mezunlarinin ¢ogunlugu olusturdugu 6n
biliro calisanlarinin asgari ticrete yakin veya biraz iistii bir gelire sahip oldugu dikkat
¢cekmektedir. Katilimcilarin sektérde c¢alisma siireleri incelendiginde; (n=75) %17,9’u
sektorde 1 yildan az siiredir calismaktadir, (n=182) %43,3’1 sektorde 1 ile 5 yil siiredir
caligmaktadir, (n=94) 9%22,4’ii sektorde 6 ile 10 yildir calismaktadir, (n=35) %8,3’1
sektorde 11 ile 15 yildir ¢alismaktadir, (n=34) %38,1’1 sektorde 15 yildan fazla siiredir
caligmaktadir. Sektor deneyimi fazla olan calisan sayisinin az oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla, 6n biiro calisanlarinin zamanla farkli sektorlere gecis yaptigr yorumu
yapilabilir. Ayn1 otel isletmesinde c¢alisma siireleri incelendiginde; (n=191) %45,5’i aym
isletmede 1 yildan az siiredir ¢aligmaktadir, (n=178) %42,4’l ayni isletmede 1 ile 5 yildir
caligmaktadir, (n=34) %38,1’1 ayni1 isletmede 6 ile10 yildir calismaktadir, (n=8) %1,9’u ayni
is yerinde 11 ile 15 yil siireleri arasinda ¢alismaktadir, (n=9) %2,1’i aym1 is yerinde 15
yildan fazla calismaktadirlar. Bu durum otel isletmelerinde 6n biiro departmaninda is giicii
devir oraninin yiiksek oldugunu gostermektedir. Arastirmaya katilan 6n biiro ¢alisanlarinin;
(n=2433) %57,9’u daha 6nce turizm egitimi almislardir, (n=177) %42,1°1 daha 6nce turizm
egitimi almamistir. Turizm egitimi almis olan calisanlarin ¢ogunlukta olmasi; 6n biiro
departmaninda ¢alisanlarin turizm sektorii ve otelcilik ile ilgili temel bilgilere sahip

oldugunun bir gostergesi olabilir.
3.4.2. Faktor Analizi

Stres kaynaklar1 6lgeginde yer alan 35 ifade ile motivasyon araglar1 6l¢eginde yer
alan 18 ifade icin elde edilen veriler lizerinde analize tabi tutulmadan Once faktor analizi
icin uygun olup olmadigma bakilmigtir. Tabachnick ve Fidell (2013: 618) faktor analizinin
300 ve fiizeri Ornekleme sahip olmasmin 6n kosul oldugunu belirtmektedir. Faktor
analizinde, aralarinda yiiksek korelasyon olan degigkenler setinin bir araya getirilmesi
suretiyle faktor ad1 verilen genel degiskenler olusturulmasi s6z konusudur. Ayrica, verilerin
faktor analizi i¢in uygunlugunu tespit etmek igin Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem yeterliligi 6l¢iimii kullanilmaktadir. Bartlett testinin anlamli olmasi (p<.05) ve
KMO degerinin 0.6 ve bu degerden biiyiik olmasi1 6l¢egin faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir (Balci ve Ahi, 2015/2016: 201).
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Tablo 3.3. Stres kaynaklar1 boyutlarina iliskin KMO ve Bartlett’s test bulgulari

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

Bartlett's Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 595

p ,000

Tablo 3.3' te stres kaynaklari verilerinin Barrlett testi sonuglari incelenmistir. Barlett
testinin sonucuna gore, P degerinin 0,000 ¢ikmasiyla korelasyon matrisinde degiskenler

arasinda yliksek korelasyon oldugu anlasilmistir.

KMO degeri 6rneklem yeterliligi 6l¢iitii ile gdzlenen korelasyon katsayilar1 biiytikliigii
ile kismi korelasyon katsayilarimin biiyiikliiglinii karsilastirilacaktir. KMO oraninin 0,5
tizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiliksek olursa veri seti faktor analizi yapmak
icin o kadar iyidir. Stres kaynaklarinin KMO degeri 0,937°dir ve oldukga yiiksek oldugu

icin stres kaynaklar1 6l¢egi faktor analizine uygundur.

Tablo 3.4. Motivasyon Araglar1 Boyutlarma Iliskin KMO ve Bartlett’s test bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciitii ,919
Yaklasik Ki Kare 3086,32
Bartlett's Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 153
P 0,000

Tablo 3.4' te motivasyon araglar1 verilerinin Barlett testi sonucunu incelenmistir.
Barlett testinin korelasyon matrisinin anlamliligini test etmektedir. Barlett kiiresellik testi
sonuglar1 incelendiginde ki-kare (X? (253)=3086.32; p<0.01) degerinin anlamli oldugunu

gostermektedir.

KMO degeri 6rneklem yeterliligi 6l¢iitii ile gdzlenen korelasyon katsayilar: biiytikliigii
ile kismi korelasyon katsayilarinin biiyiikliiglinii karsilagtirilacaktir. KMO oraninin 0,5
tizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak
icin o kadar iyidir. Motivasyon dl¢eginin KMO degeri 0,919°dur ve oldukga yiiksek oldugu

icin Motivasyon araglar1 6lgegi faktor analizine uygundur.
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Asagida tablo 3.5'te stres kaynaklari 6lgeginde yer alan bes faktor (siitunlar) ve her bir

degiskenin faktorler altindaki agirliklar: verilmistir. Sorular siitunlara denk gelen en yiiksek

agirliga sahip faktorlere atanmustir.

Tablo 3.5. Stres Kaynaklar1 Olgegine iliskin Faktor Analizi Bilesen Tablosu

Faktorler F a}.(tiir Ozdeger | Aciklanan | Ortalama SS
Yiiki Varyans
Faktor 1: Orgiitsel Politikalardan 5,107 14,592
Kaynaklanan Stres Kaynaklari
Yetersiz maas ve iicret dengesizligi 0,553 3,23 1,22
Yetki ve Sorumluluklarda uyumsuzluk 0,585 2,69 1,24
Sik sik isletme iginde yer degistirme 0,640 1,86 1,14
Gorevle ilgili sorumluluklarin agik 0,718 233 1.5
olmamasi
Birbiriyle gelisen iki isi birden yapmak 0,712 2,45 1,36
Performans degerlendirme ve terfide 0,404 270 144
adaletsizlik
Faktor 2: Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan 5,012 14,319
Stres Kaynaklari
Yeteneklerin kullanilamadig bir boliimde 1,28
0,582 2,30
calisma
Karar verme i¢in yeterli yetkiye sahi 1,27
¢in y yetkiy! p 0,524 266
olamama
Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu 0,495 2,59 1,34
Kararlara katilamama 0,556 2,50 1,26
Gorev dagilimindaki adaletsizlik 0,415 2,59 1,36
Faktor 3: Is Ortamindaki Fiziksel 3,852 11,005
Sartlardan Kaynaklanan Stres
Kaynaklan
Cok giiriiltiilii ¢galisma ortami 0,460 2,39 1,28
Isiklandirma yetersizligi 0,632 1,71 1,01
Gerekli arag-gereg eksikligi 0,676 2,21 1,21
Iste tehlikenin varlig1 0,737 1,74 1,07
Faktor 4: isin Yapasi fle Tlgili Stres 2,915 8,329
Kaynaklan
Isin siirekli g6z 6niinde yapilmasi 1,35
’ ¢ yep 0,520 2,31
zorunlulugu
Yaptigimz isin agir1 monoton olusu 0,415 2,35 1,34
Asir ig yiikii 0,556 2,77 1,37
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Tablo 3.5. Stres Kaynaklar1 Olgegine Iliskin Faktor Analizi Bilesen Tablosu (Devami)

Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet 1,32
. § ¥ g1 ve sikay 0,687 265

edilme korkusu

Vardiyali ¢aligma diizeni 0,664 2,46 1,35

Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu 0,556 2,14 1,23

Faktor 5: Orgiitte Kisilerarasi 1,833 5,238

iliskilerden Kaynaklanan Stres

Kaynaklan

Ast-iist iliskilerinde sorun yasanmast 0,647 2,35 131

Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi 0,709 2,14 1,22

Calisanlar arasinda ¢atigmanin yasanmast 0,786 2,39 1,40

Is arkadaslarinin diismanca davranmasi 0,803 2,25 1,40

Hak edilen ilgi, sevgi ve taktir gdrememe 0,722 2,52 1,42

Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek 0,723 2.39 1,38

alamama

Is yerinde dedikodunun yaygin olusu 0,543 321 1,48

Is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan 0,406 1.39 0,89

cinsel tacize ugrama

Tablo 3.4'e bakildiginda faktor yiiklerinin 0.404 ve iizerinde oldugu goriilmektedir.
Faktor analizlerinde, faktor yiik degerlerinin en az 0.40 ve iizeri olmasina dikkat edilmistir
(Kozak, 2017: 150). Yapilan analizde birden fazla faktoére yiikleme yapan ve faktor yiikii
0.40 degerinin altinda kalan maddeler analizden ¢ikarilmistir. Yapilan Varimax rotasyon
analizi sonucunda varyanslarin sirastyla %14,592, %14,319, %11,005, %8,329 ve %5,238
oldugu ve 6zdegerin 1'in lizerinde oldugu belirlenmistir. Bu degerlere gore 5 faktor toplam

varyansin %54 'linli agiklamaktadir.

Birinci  boyut, Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres kaynaklar1 olarak
adlandirilmig ve altinda bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktor yiiklerine dagilan
maddeleri bu faktore eklenmistir. Bunlar; yetersiz maas ve ticret dengesizligi, yetki ve
sorumluluklarda uyumsuzluk, sik sik isletme iginde yer degistirme, gorevle ilgili
sorumluluklarin agik olmamasi, birbiriyle ¢elisen iki isi birden yapmak, performans
degerlendirme ve terfide adaletsizlik maddeleridir. Ikinci boyut, orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres kaynaklar1 olarak adlandirilmis ve altinda bulunan sorularin rotasyon

sonucunda faktor yiiklerine dagilan maddeleri bu faktore eklenmistir. Bunlar; yeteneklerin
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kullanilmadig1 bir boliimde ¢alisma, karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip olamama, orgiit
ici haberlesmenin zayif olusu, kararlara katilamama ve gorev dagilimindaki adaletsizlik
maddeleridir. Ugiincii faktor, is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres kaynaklari
olarak adlandirilmis ve altinda bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktor yiiklerine
dagilan maddeleri bu faktore eklenmistir. Bunlar; ¢ok giiriiltiilii calisma ortami, 1s1iklandirma
yetersizligi, gerekli arac-gere¢ eksikligi, iste tehlikenin varligi maddeleridir. Dordiincii
faktdr, isin yapisi ile ilgili stres kaynaklar1 olarak adlandirilmis ve altinda bulunan sorularin
rotasyon sonucunda faktor yliklerine dagilan maddeleri bu faktoére eklenmistir. Bunlar; isin
stirekli g6z onilinde yapilma zorunlulugu, yaptiiniz isin asir1 monoton olusu, asirt is ytkd,
miisteri memnuniyetsizligi ve sikdyet edilme korkusu maddeleridir. Besinci faktor ise
orgiitte kisilerarasi iligkilerden kaynaklanan stres kaynaklari olarak adlandirilmis ve altinda
bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktér yiiklerine dagilan maddeleri bu faktore
eklenmistir. Bunlar;ast-iist iligkilerinde sorun yasanmasi, ¢alisanlar arasinda asir1 rekabetin
olmasi, ¢alisanlar arasinda ¢atismanin yaganmasi, i§ arkadaslarinin diismanca davranmasi,
hak edilen ilgi, sevgi ve taktir gérememe, is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek
alamama, is yerinde dedikodunun yaygin olusu ve Is arkadaslar ve yoneticiler tarafindan

cinsel tacize ugrama maddeleridir.

Otel isletmelerinde 6n biiro personeli lizerinde stres yaratan faktorlerin ¢ogunlukla isin
yapisi, Orgiitsel politikalar ve orgiit yapisindan kaynaklandig: tespit edilmistir. Arastirmaya
katilan 6n biiro ¢alisanlarinin vermis olduklar1 cevaplara gore stres puanlari incelendiginde
en cok stres yaratan ifadelerin sirasiyla; yetersiz maas ve iicret dengesizligi, 1§ yerinde
dedikodunun yaygin olusu, asir1 is yiikii, performans ve terfide adaletsizlik ifadeleridir. En
az stres yaratan ifadeler ise sirasiyla arkadaglar ve is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan

cinsel tacize ugrama ve 1siklandirma yetersizligi ifadeleridir.

Tablo 3.6'da motivasyon araglari Slgeginde yer alan dort faktor (siitunlar) ve her bir
degiskenin faktorler altindaki agirliklar1 verilmistir. Sorular slitunlara denk gelen en yiliksek

agirliga sahip faktorlere atanmstir.

Tablo 3.6. Motivasyon Araglar1 Olgegine Iliskin Faktor Analizi Bilesen Tablosu

Faktorler Faktor Ozdeger | Aciklanan | Ortalama SS
Yiikii Varyans
Faktor 1: Ast Ust ile Orgiitsel iletisim Diizeyi 3,977 22,094
Bagli oldugum ydnetici ile iliskilerim 0,731 3,79 131
motivasyonumu etkiliyor.
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Tablo 3.6. Motivasyon Araglari Olgegine Iliskin Faktor Analizi Bilesen Tablosu (Devami)

Sikayet ve Onerilerime zamaninda islem 0,647 3,26 116
yapiliyor.

Otel i¢i haberlesme ve iletisim ag1 yeterince 0,584 3,27 113
iyi isliyor.

Orgiit icinde karsilikli sevgi ve saygiya dayali 0,647 3,53 112
iliski diizeyi hakim.
Faktor 2: Ucret Sistemi 2,889 16,048

Yaptigim is karsiliginda aldigim iicreti yeterli 0,837 2,61 1.19
buluyorum.

Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan 0,828 2,68 116
O6demelerin yeterli oldugunu diigliniiyorum

Faktor 3: Karar Verme Siireci 2,114 11,746

Gerektiginde inisiyatif kullanip aldigim 0,607 3,36 1,07
kararlar1 uygulayabiliyorum.

Otel igerisindeki yetki ve sorumluluk 0,643 3,15 1,09
dagilimindan memnunum.

Yaptigim is itibariyle aldigim kidemden ve 0,733 3,13 114
terfiden memnunum.

Faktor 4: Tesvik ve Degerlendirme Sistemi 1,904 10,575

Yeterli izin ve tatil durumu imkan: yeterince 0,703 3,34 1.30
sunuluyor.

Is arkadaglarimla uyumlu bir sekilde 0,625 371 1,08
calistyorum

Meslegimdeki Sosyal ve saglik hizmetlerini 0,735 3,43 113
yeterli buluyorum.

Is yerinde normalden fazla calistirilmiyorum. 0,745 3,37 1,29
Orgiitteki, tiim goérev tanimlarinin agik olarak 0,528 3,32 113
belirlendigini diisiiniiyorum

Tablo 3.6'ya bakildiginda faktor yiiklerinin 0.528 ve iizerinde oldugu goriilmektedir.
Yapilan analizde birden fazla faktore yiikleme yapan ve faktor yiikii 0.40 degerinin altinda
kalan maddeler analizden ¢ikarilmistir. Varimax rotasyon analizi sonucunda varyanslarin
sirastyla %22,094, %16,048, %11,746 ve %10,575 oldugu ve o6zdegerin 1'in iizerinde
oldugu belirlenmistir. Bu degerlere gore 4 faktdr toplam varyansin %60,464 'tinii

aciklamaktadir.

Birinci faktor, ast iist ile orgiitsel iletisim diizeyi olarak adlandirilmis ve altinda

bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktor yiiklerine dagilan maddeleri bu faktore
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eklenmistir. Bu maddeler sunlardir: a) Bagli oldugum yonetici ile iliskilerim
motivasyonumu etkiliyor. b) Sikayet ve Onerilerime zamaninda islem yapiliyor. ¢) Otel ici
haberlesme ve iletisim ag1 yeterince iyi isliyor. d) Orgiit i¢inde karsilikli sevgi ve saygiya
dayali iliski diizeyi hakim. Ikinci faktdr, iicret sistemi olarak adlandirilmis ve altinda
bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktdr yliklerine dagilan maddeleri bu faktore
eklenmistir. Bu maddeler sunlardir: a) Yaptigim is karsiliginda aldigim iicreti yeterli
buluyorum. b) Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan odemelerin yeterli oldugunu
diisiiniiyorum. Ugiincii faktor, karar verme siireci olarak adlandirilmis ve altinda bulunan
sorularin rotasyon sonucunda faktor yiiklerine dagilan maddeleri bu faktore eklenmistir. Bu
maddeler sunlardir: a) Gerektiginde inisiyatif kullanip aldigim kararlar1 uygulayabiliyorum.
b) Otel igerisindeki yetki ve sorumluluk dagilimindan memnunum. ¢) Yaptigim is itibariyle
aldigim kidemden ve terfidlen memnunum. Doérdiincli faktor, tesvik ve degerlendirme
sistemi olarak adlandirilmis ve altinda bulunan sorularin rotasyon sonucunda faktor
yiiklerine dagilan maddeleri bu faktore eklenmistir. Bu maddeler: a) Yeterli izin ve tatil
durumu imkani yeterince sunuluyor. b) Is arkadaslarimla uyumlu bir sekilde ¢alistyorum. c)
Meslegimdeki Sosyal ve saglik hizmetlerini yeterli buluyorum. d) Is yerinde normalden
fazla calistirilmiyorum. e) Orgiitteki, tiim gorev tanimlarinin agik olarak belirlendigini

diisiiniiyorum.

Calisanlarin vermis olduklar1 cevaplara gdére motivasyon araglart 6lcegine iliskin
puanlara bakildiginda; ast iist ile orgiitsel iletisim diizeyi boyutunda yer alan "bagli olunan
yonetici ile iligkilerim motivasyonumu etkiliyor" ifadesi en yiliksek puani almistir. Bu
baglamda, otel isletmelerinde ©On biliro calisanlarinin yoneticiler ile olan iligkisi
motivasyonlarin1 ve verimliliklerini etkilemektedir. En diigiik puani alan ifadeler ise iicret
sistemi boyutunda yer alan "Yaptigim is karsiliginda aldigim ficreti yeterli buluyorum" ve
"Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan 6demelerin yeterli oldugunu diisiiniiyorum"
ifadeleridir. Buna gore otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin yaptiklari ise gore aldiklar
ticreti yeterli bulmadiklar1 goriilmektedir. Bu durum, otel isletmelerinin ticret konusunda 6n

biiro ¢alisanlarinin beklentilerini karsilayamadiklarinin bir gostergesi olabilir.
3.4.3. Demografik Ozelliklere Gore Stres Kaynaklarimin Farklihk Incelemesi

Asagida tablo 3.7'de demografik ozelliklere gore stres kaynaklarinin farklilik

incelemesi yapilmistir.
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Tablo 3.7. Stres Kaynaklari ile Demografik Degiskenlerin Farklilik incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri
Kadm 161 | 2,37 0,84 1,00 | 4,43 2,32
Cinsiyet
Erkek 259 | 236 | 0,75 | 1,00 | 436 | 2,32 | 0?22 | 082
Evli 101 | 2,19 0,75 1,00 | 4,25 2,21
Medeni durum Bekar 310 | 242 0.78 100 | 443 2.39 -2,519 | ?0,012*
On biiro Miidiirii 32 2,13 0,84 1,00 | 3,96 1,84
On biiro Miidiir | 17 2,22 0,66 1,14 | 3,61 2,25
Yardimcisi
On biiro Sefi 43 2,37 0,67 1,00 | 3,75 2,32 6,350 b0,175
Pozisyon
On biiro Memuru | 206 | 2,33 0,81 1,00 | 4,36 2,30
Santral Memuru 37 2,60 0,82 1,36 | 4,43 2,43
Uniformali 85 | 2,44 0,72 | 1,00 | 3,89 2,57
Calisan
Turizm egitimi | Evet 243 | 2,42 0,78 1,00 | 4,36 2,43
aldiniz mi? 1,797 0,043*
Hayir 177 | 2,28 0,78 1,04 | 4,43 2,25
aBagimsiz Orneklem T-Testi bKuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Cinsiyetlere gore, stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamistir (p=0,825; p>0,05). Farkli cinsiyetlere sahip ¢alisanlarin stres kaynaklari

yaklagimlar arasinda farklilik yoktur. Bu durumda, Hs-1 hipotezi reddedilmistir.

Medeni duruma gore, stres kaynaklari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Farkli medeni durumlarina sahip c¢alisanlarin stres
kaynaklar1 yaklasimlar: arasinda farklilik vardir. Evli ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puant,
bekar caliganlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Bu durumda, Hs-2 hipotezi kabul
edilmistir. Evli ¢alisanlarin is ortamindan kaynaklanan stres faktorlerinden bekar calisanlara
gore daha az etkilenmelerinin nedeni aile yasaminda elde edilen farkli kazanimlar, evli
calisanlarin oransal olarak daha yashh olmasi veya daha {iist pozisyona/gelire sahip

olmasindan kaynaklandig1 yorumu yapilabilir.

Is yerindeki pozisyon durumuna gore stres kaynaklari arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farkliik bulunmamistir (p=0,175; p>0,05). Farkli pozisyondaki ¢alisma
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durumuna sahip c¢alisanlarin stres kaynaklari yaklagimlari arasinda farklilik yoktur. Bu
durumda, Ha-3 hipotezi reddedilmistir. On biiro departmaninda ¢alisan personel misafirler
stirekli iletisim halindedir. Dolayisiyla, misafiri karsilayan tiniformali personelden 6n biiro

midiiriine kadar ¢alisanlarda stres yaratan faktorler pozisyona gore degismemektedir.

Turizm egitimi alma durumuna gore stres kaynaklari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,043; p<0,05). Turizm egitimi alan g¢alisanlar ile
almayan calisanlarin stres kaynaklar1 yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Turizm egitimi
alan ¢alisanlarin stres kaynaklari puani, turizm egitimi almayan ¢alisanlarin stres puanindan
fazladir. Bu durumda, Hs hipotezi kabul edilmistir. Turizm egitimi alan 6n biiro
calisanlarinin  sektorde devam etmek istemeleri, terfi gibi beklentilerinin oldugu
diisiiniilebilir. Zorlu sektor kosullar1 ve 6n biiro departmanin kendine 6zgii yapisi turizm
egitimi almig calisanlar lizerinde daha ¢ok strese neden olabilir. Diger taraftan daha once
turizm egitimi almamis On biiro ¢alisanlarin sektér hakkinda bilgilerinin olmadigi, daha alt
pozisyonlarda ¢aligsmalar1 ve her an farkli sektorlere gegis yapabilme ihtimallerinden dolay1

stresten daha az etkilendikleri diisiiniilebilir.
3.4.4. Demografik Ozelliklere Gore Motivasyon Araclar1 Farkhlik incelemesi

Asagida tablo 3.8'de demografik Ozelliklere gore motivasyon durumlarindaki

farklilik incelenmistir.

Tablo 3.8. Motivasyon Araglari ile Demografik Degiskenlerin Farklilik Incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri
Kadin 161 | 3,26 0,75 1,46 | 5,00 3,31
Cinsiyet
0,252 20,802
Erkek 259 | 3,24 0,74 1,00 | 5,00 3,31
Ilkokul 9 3,65 0,54 2,62 | 4,38 3,69
Lise 100 | 3,19 0,81 1,31 | 5,00 3,15
Egitim durumu 3,766 50,439
On lisans 98 3,23 0,75 1,46 | 4,77 3,38
Lisans 192 | 3,27 0,72 1,00 | 5,00 3,23
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Tablo 3.8. Motivasyon Araglari ile Demografik Degiskenlerin Farklilik Incelemesi (Devami)

Lisans {istii 21 | 3,27 0,57 | 1,85 | 4,08 3,31
1 yildan az 75 | 3,33 0,72 | 1,85 | 5,00 3,38
1-5y1l 182 | 3,14 0,77 | 1,00 | 5,00 3,23
Sektor 6-10 y1l 94 3,31 0,67 1,46 | 5,00 3,27 1,905 0,109
deneyimi 1115 yil 35 | 344 | 067 | 1,77 | 485 | 354
15 yildan fazla 34 | 3,25 0,80 | 1,62 | 5,00 3,42
Turizm egitimi | Evet 243 | 3,21 0,68 | 1,31 | 5,00 3,31
aldimiz m? -1,322 40,187
Hayir 177 | 3,30 0,81 | 1,00 | 5,00 3,31
aBagimsiz Orneklem T Testi bKuruskal Wallis Analizi °Anova Analizi *p<0,05

Cinsiyetlere gére motivasyon araglart puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamistir (p=0,802; p>0,05). Farkl1 cinsiyetlere sahip calisanlarin motivasyon
araglarina yaklasimlari arasinda farklilik yoktur. On biiro ¢alisanlarmi motive eden araglar

cinsiyete gore farklilasmamaktadir. Bu durumda, Ha-1 hipotezi reddedilmistir.

Egitim durumuna gére motivasyon araglari puani arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik bulunmamistir (p=0,439; p>0,05). Farkli egitim durumuna sahip ¢alisanlarin
motivasyon araglarina yaklagimlar1 arasinda farklilik yoktur. Bu durumda Ha-2 hipotezi

reddedilmistir.

Sektor deneyimine gore motivasyon araglari puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmamistir (p=0,109; p>0,05). Farkli sektdr deneyimine sahip g¢alisanlarin
motivasyon araglarina yaklasimlari arasinda farklilik yoktur. Dolayisiyla, Ha-3 hipotezi

reddedilmistir.

Turizm egitimi alma durumuna gére motivasyon araglar1 puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (p=0,187; p>0,05). Turizm egitimi alan c¢alisanlar
ile almayan calisanlarin motivasyon araglari araglarina yaklagimlar1 arasinda farklilik

yoktur. Dolayistyla, Ha-4 hipotezi reddedilmistir.
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3.4.5. Demografik Ozelliklere Gore Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres
Kaynaklar1 Farklihk incelemesi

Asagida tablo 3.9'da demografik degiskenler ile orgiitsel politikalardan kaynaklanan

stres puani arasindaki farklilik incelenmistir.

Tablo 3.9. Orgiitsel Politikalardan kaynaklanan Stres Puani ile Demografik Degiskenlerin
Arasindaki Farklilik Analizi Sonuglari

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri

Evli 101 2,31 0,77 1,00 | 4,43 2,29

Medeni durum g ar 310 | 258 | 085 | 100 | 471 | 257 | 284 | 000
Ilkokul 9 2,13 0,87 1,57 | 4,14 1,71
Lise 100 | 2,38 0,76 1,00 | 4,43 2,36
On lisans 98 | 247 0,76 | 1,00 | 4,43 2,36

Egitim durumu 9,775 b0,044*
Lisans 192 2,60 0,88 1,00 | 4,57 2,57
Lisans st 21 2,83 1,01 1,14 | 4,71 2,86

Turizm egitimi | Evet 243 2,58 0,82 1,00 | 4,57 2,57

aldimz m? 1,871 80,042*
Hayir 177 2,43 0,85 1,00 | 4,71 2,29

aBagimsiz Orneklem T-Testi bKuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Medeni duruma gore orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,005; p<0,05). Farkli medeni durumlarina sahip
calisanlarin orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres yaklasimlar1 arasinda farklilik vardir.
Dolayisiyla, Hs-s hipotezi kabul edilmistir. Bekar calisanlarin orgiitsel politikalardan

kaynaklanan stres puanlar1 daha yiiksektir.

Egitim durumuna gore orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik bulunmustur (p=0,044; p<0,05). Farkli egitim durumuna sahip
calisanlarin orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres yaklasimlar1 arasinda farklilik vardir.
Dolayisiyla, Hs-s hipotezi kabul edilmistir. On biiro calisanlarmin egitim seviyeleri arttik¢a
streslerinde artis gézlenmektedir. Calisanlarin isletmeden beklentilerinin egitim seviyesine

gore yliksek olacag diisliniilmektedir.
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Turizm egitimi alma durumuna gore oOrgiitsel politikalardan kaynaklanan stres
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,042; p<0,05). Turizm
egitimi alan calisanlar ile almayan calisanlarin orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres
yaklagimlart arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-7 hipotezi kabul edilmistir. Turizm
egitimi almig olan ¢alisanlarin Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres puani, turizm
egitimi almayan caligsanlarin orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres puanindan fazladir.
Turizm egitimi almis ¢alisanlarin otel isletmelerinde kariyer hedefledikleri ve bu baglamda

orgiitsel politikalar1 daha fazla 6nemsedikleri yorumu yapilabilir.

3.4.6. Demografik Ozelliklere Gore Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Kaynaklari
Farklihk incelemesi

Asagida tablo 3.10'de demografik degiskenler ile orgiitsel yapidan kaynaklanan stres

puani arasindaki farkliliklar incelenmistir.

Tablo 3.10. Orgiitsel Yapidan kaynaklanan Stres Kaynaklar1 ile Demografik Degiskenlerin Farklilik
Incelemesi

Test

Kategori n Ort SS Min Max | Median N ap
degeri
Evli 101 | 231 0,97 1,00 | 5,00 2,33
Medeni durum Bekar 319 | 264 | 097 | 1,00 | 500 | 2,67 | -298 | °0,003*

2020 TL’den az 34 2,58 1,05 1,00 | 4,83 2,58
2020TL-3000TL | 295 | 2,61 0,97 1,00 | 5,00 2,67
3001 TL-4000 TL | 62 2,42 0,95 1,00 | 5,00 2,33
Ayhk gelir 4001 TL-5000 TL | 18 2,58 0,99 | 1,00 | 5,00 2,67 7,890 | 0,046
5001 TL ve tizeri 11 1,91 1,12 1,00 | 4,50 1,33

flkokul 9 1,98 0,87 | 1,00 | 3,83 1,83
Lise 100 | 2,34 0,88 | 1,00 | 5,00 2,17
On lisans 98 | 2,60 0,95 | 1,00 | 5,00 2,83 ©0,019*
Egitim durumu Lisans 192 2,66 1,02 1,00 | 5,00 2,67 11,734

Lisans {istii 21 2,77 1,06 1,00 | 4,33 2,67

On biiro Miidiri | 32 2,20 1,16 1,00 | 5,00 1,83

On biiro Miidiir
Yardimecisi

On biiro Sefi 43 2,66 0,87 1,00 | 4,50 2,83

17 2,34 0,85 1,00 | 4,17 2,17

On biiro Memuru | 206 2,52 0,99 1,00 | 5,00 2,67

i by *
Pozisyon Santral Memuru | 37 | 2,88 | 086 | 1,00 | 483 | 300 | 1199 | 003
Uniformal 85 | 264 | 098 | 1,00 | 500 | 250
Calisan
aBagimsiz Orneklem T-Testi bKuruskal Wallis Analizi *p<0,05
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Medeni duruma gore oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres kaynaklari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,003; p<0,05). Farkli medeni
durumlarina sahip c¢alisanlarin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres yaklagimlari arasinda
farklilik vardir. Dolayisiyla, Hs-g hipotezi kabul edilmistir. Evli ¢alisanlarin 6rgiitsel yapidan
kaynaklanan stres puani, bekar c¢aligsanlarin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres puanindan
cok daha azdir. Bekar calisanlarin evli g¢alisanlara gore daha fazla orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres puanina sahip olmalari, bulunduklar1 pozisyon ya da sektordeki kariyer
hedefleri ile ilgili olabilir. Otel isletmelerinde 6n biiro departmaninda ¢alisilan pozisyon
yiikseldikge; kararlara katilma, karar yetkisine sahip olma, gorev dagilimdaki adaletsizlikler

gibi durumlarin olumsuz etkilerinden en az etkilenilecegi diisiiniilmektedir.

Aylik gelire gore oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,046; p<0,05). Farkli aylik gelire sahip galisanlarin
orgiitsel yapidan kaynaklanan stres yaklagimlart arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-o
hipotezi kabul edilmistir. En az orgiitsel yapidan kaynaklanan stres puani aylik 5001TL ve
iizeri gelire sahip olanlarda, ikinci olarak oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres puam aylik
3001TL ile 4000TL gelire sahip olanlarda, {igiincii olarak orgiitsel yapidan kaynaklanan
stres puani aylik 2020TL den az gelire sahip olanlarda, dordiincii olarak orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres puant 4001TL ile S000TL gelire sahip olanlarda ve en fazla orgiitsel
yapidan kaynaklanan stres puani ise aylik 2020TL ile 3000TL arasinda gelire sahip
olanlarda goriilmektedir. En yiiksek gelire sahip olan 6n biiro ¢alisanlarmin yoneticiler
oldugu diisiiniiliirse, calisilan pozisyon yiikseldik¢e aylik gelire gore Orgiitsel yapidan

kaynaklanan stres azalmaktadir.

Egitim durumuna gore orgiitsel yapidan kaynaklanan stres arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilk bulunmustur (p=0,019; p<0,05). Farkli egitim durumuna sahip
calisanlarin Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres yaklagimlari arasinda farklilik vardir. Bu
durumda, Hs-10 hipotezi kabul edilmistir. En az orgiitsel yapidan kaynaklanan stres puani
ilkokul egitim seviyesindedir, ikinci olarak oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres lise egitim
seviyesindedir, lgiincii olarak Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres On lisans egitim
seviyesindedir, dordiincli olarak oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres lisans ve en fazla
orglitsel yapidan kaynaklanan stres lisans {istii egitim seviyesindedir. Egitim seviyesi en

yiiksek olan 6n biiro ¢alisanlarinin en fazla Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres puanina
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sahip olmas1 departman igerisinde daha fazla s6z sahibi olmak istemeleri ve kariyerlerinde

yiikselme hedefleri ile ilgili olabilir.

Is yerindeki pozisyon durumuna gore orgiitsel yapidan kaynaklanan stres arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,035; p<0,05). Farkli pozisyondaki
calisma durumuna sahip calisanlarin Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres yaklagimlari
arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-11 hipotezi kabul edilmistir. En az 6rgiitsel yapidan
kaynaklanan stres puanina sahip c¢alisan pozisyonu 6n biiro miidiiriidiir, ikinci olarak 6n
biiro miidiir yardimcisi, li¢lincii olarak 6n biiro memuru, dordiincii olarak {iniformali ¢alisan,
besinci olarak on biiro sefi ve son olarak en fazla orgiitsel yapidan kaynaklanan stres puani
santral memurundadir. On biiro miidiiriiniin 6rgiitsel yapidan kaynaklanan stresten en az
etkilenmesi bulunduklar1 pozisyonla ilgili olabilir. Santral memurunun orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres kaynaklarindan en fazla etkilenmesi; misafirlerle en fazla iletisim

kurmasina ragmen, en az yetkiye sahip olmalarina baglanabilir.

3.4.7. Demografik Ozelliklere Gore Is Ortamindaki Fiziksel Sartlardan Kaynaklanan
Stres Kaynaklar1 Farkhihk Incelemesi

Asagida tablo 3.11'de demografik degiskenler ile is ortamindaki fiziksel sartlardan

kaynaklanan stres puani arasindaki farklilik incelenmistir.

Tablo 3.11 Is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres kaynaklari ile demografik
degiskenler Farklilik incelemesi

Test

Kategori n Ort SS Min Max | Median o . ap
degeri
Evli 101 | 1,96 0,89 1,00 | 5,00 1,80
Medeni durum Bekar 319 | 221 | 085 | 1,00 | 500 | 220 -2,58 | “0,010*

2020 TL’den az 34 2,54 0,98 1,00 | 5,00 2,20
2020TL-3000TL | 295 | 2,16 0,88 1,00 | 5,00 2,00
3001 TL-4000 TL | 62 1,98 0,78 1,00 | 4,00 1,80
Aylik gelir 4001 TL-5000 TL | 18 2,09 0,57 1,00 | 3,00 2,20 8,487 | P0,045*
5001 TL ve tizeri | 11 1,89 0,78 1,00 | 3,20 1,80

On biiro Miidiirii | 32 1,83 0,68 1,00 | 3,20 1,70

On biiro Miidiir
Yardimcisi

On biiro Sefi 43 1,95 0,74 | 1,00 | 4,00 2,00

17 1,89 0,63 | 1,00 | 3,00 1,80

On biiro Memuru | 206 2,19 0,96 1,00 | 5,00 2,00

Pozisyon 11,245 | b0,047*

Santral Memuru 37 2,26 0,76 1,00 | 4,00 2,20

Uniformali
Caligan

85 2,28 0,79 | 1,00 | 3,80 2,20
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Tablo 3.11 Is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres kaynaklari ile demografik
degiskenler Farklilik incelemesi (Devami)

1 yildan az 191 2,19 0,87 1,00 | 5,00 2,00
1-5 yil 178 | 2,15 0,87 1,00 | 5,00 2,00
Is yerinde kac i
yildir calistyor 6-10 y1l 34 1,77 0,60 1,00 | 3,00 1,60 9,363 0,043
11-15 y1l 8 2,40 1,43 1,00 | 5,00 2,10
15 yildan fazla 9 2,53 0,70 1,40 | 3,40 2,60
aBagimsiz Orneklem T-Testi bKuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Medeni duruma gore is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,010; p<0,05). Farkli medeni
durumlarina sahip calisanlarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres
yaklagimlar1 arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-12 hipotezi kabul edilmistir. Evli
calisanlarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puani, bekar ¢alisanlarin is

ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puanindan ¢ok daha azdir.

Aylik gelire gore is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,045; p<0,05). Farkli aylik gelire
sahip c¢alisanlarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres yaklasimlari arasinda
farklilik vardir. Bu durumda, Hs-13 hipotezi kabul edilmistir. En fazla is ortamindaki fiziksel
sartlardan kaynaklanan stres puani aylik 2020TL den az gelire sahip olanlarda, ikinci olarak
is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puani aylik 2020TL ile 3000TL gelire
sahip olanlarda, {i¢iincii olarak is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puani
aylik 4001TL ile 5000TL gelire sahip olanlarda, dordiincii olarak is ortamindaki fiziksel
sartlardan kaynaklanan stres puan1 3001TL ile 4000TL gelire sahip olanlarda ve en az is
ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puani ise aylik 5001TL ve iizeri arasinda
gelire sahip olanlarda goriilmektedir. En az aylik gelire sahip olan 6n biiro ¢aligsanlarinin en
fazla fiziksel sartlardan kaynaklanan stres kaynaklarindan etkilenmeleri O6n biiro

operasyonunda aktif rol aldiklar1 ve yaptiklari iglerin agir olmast ile ilgili olabilir.

Is yerindeki pozisyon durumuna gore is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan
stres arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,047; p<0,05). Farkli
pozisyondaki ¢alisma durumuna sahip ¢alisanlarin is ortamindaki fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres yaklasimlar1 arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-14 hipotezi kabul
edilmistir. En az is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puanina sahip calisan

pozisyonu On biliro miidiirtidiir, ikinci olarak 6n biliro miidiir yardimcisi, tigiincii olarak 6n
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biiro sefi, dordiincii olarak 6n biliro memuru, besinci olarak santral memuru ve son olarak en
fazla is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres puani {iniformal1 ¢alisanlara aittir.
Bunun nedeni, operasyon sirasinda yapilan islerin agirlig1 olabilir. Sicak veya soguk calisma
ortami, giiriiltii, iste tehlikeli ¢alisma ortaminin varlig: gibi fiziksel sartlardan kaynaklanan
stres kaynaklarina; temel sorumlugu valiz tagimak olan iiniformali calisanlarin veya
resepsiyonda, santralde misafirlerle dogrudan iletisim kuran 6n biiro memurlarinin sahip

oldugu tespit edilmistir.

Is yerinde calisma siiresine gore is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,043; p>0,05). Farkli
calisma siirelerine sahip g¢alisanlarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres
yaklagimlar1 arasinda farklilik vardir. Bu durumda Hzs-1s hipotezi kabul edilmistir. En az is
ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres is yerinde 6 ile 10 yil siiredir
calisanlardadir, ikinci olarak 1 ile 5 yil siiredir ¢alisanlardadir, {igiincii olarak 1 yildan az
stiredir ¢alisanlardadir, dordiincii olarak 11 ile 15 yil siiredir ¢alisanlardadir ve en fazla is
ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres is yerinde 15 yildan fazla siiredir

caligsanlarda goriilmektedir.

3.4.8. Demografik Ozelliklere Gore Isin Yapist ile Tlgili Stres Kaynaklar1 Farklihk
Incelemesi

Asagida tablo 3.12'de demografik degiskenler ile isin yapisi arasindaki stres

kaynaklarinin farklilik incelemesi yapilmustir.

Tablo 3.12. isin Yapisi ile ilgili stres puani ile demografik degiskenler Arasindaki Farklihik
incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median dIgZii ap
Kadin 161 | 242 | 090 | 1,00 | 489 | 244
Cinsiyet Erkek 259 | 240 | 082 | 100 | 478 | 233 | 0222 | 08
18-25 yas 205| 240 | 085 | 1,00 | 489 | 233
26-35 yas 151 | 248 | 0,84 | 1,00 | 456 | 244
36-45 yas 50 | 227 | 085 | 1,00 | 444 | 2733
46-55 12 | 21 111 | 411 | 1,7
Yas vas 10 1 0% | L ! "8 | 4268 | m0371
56-65 yas 2 | 239 | 071 | 1,89 | 2,89 | 2,39
Turizm egitimi Evet 243 | 244 | 084 | 1,00 | 444 | 244
aldiniz mi? Hayir 177 | 235 | 0,86 | 1,00 | 4,89 | 222 1144 | *0.253
aBagimsiz Orneklem T-Testi PKuruskal Wallis Analizi *p<0,05
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Cinsiyetlere gore isin yapisi ile ilgili stres puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmamistir (p=0,825; p>0,05). Farkli cinsiyetlere sahip ¢alisanlarin isin
yapisi ile ilgili stres puani yaklasimlari arasinda farklilik yoktur. Bu durumda Hs-16 hipotezi

reddedilmistir.

Yaglara gore isin yapist ile ilgili stres puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamistir (p=0,371; p>0,05). Farkli yaslardan galisanlarin isin yapisi ile ilgili

stres puani yaklagimlar arasinda farklilik yoktur. Bu durumda Hzs-17 hipotezi reddedilmistir.

Turizm egitimi alma durumuna gore isin yapisi ile ilgili stres puani arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,253; p>0,05). Turizm egitimi
alan calisanlar ile almayan calisanlarin isin yapisi ile ilgili stres puani yaklagimlar1 arasinda

farklilik yoktur. Bu durumda, Hs-1s hipotezi reddedilmistir.

3.4.9. Demografik Ozelliklere Gore Orgiitte Kisileraras: liskilerden Kaynaklanan
Stres Kaynaklar1 Farkhilik incelemesi

Asagida tablo 3.13'te demografik degiskenler ile oOrgiitte kisileraras: iliskilerden

kaynaklanan stres puani arasindaki farklilik incelenmistir.

Tablo 3.13. Orgiitte Kisileraras: Iliskilerden Kaynaklanan stres puani ile demografik degiskenler
Arasidaki Farklilik incelemesi

Test

Kategori n Ort SS Min | Max | Median N ap
degeri
Medeni d Evli 101 | 2,16 0,94 1,00 | 4,63 2,00
edeni durum *
Bekar 319 | 2,39 1,02 | 1,00 | 5,00 2,25 -2,78 | “0,003

2020 TL’den az 34 2,57 1,12 1,00 | 5,00 2,50
2020TL-3000TL | 295 | 2,32 1,01 | 1,00 | 4,88 2,25
Ayhk gelir 3001 TL-4000 TL | 62 2,25 1,00 | 1,00 | 4,75 2,06
4001 TL-5000TL | 18 | 256 | 0,73 | 1,00 | 3,75 | 256 | -1,977 | 0,049*
5001 TL ve iizeri 11 2,07 1,03 1,00 | 4,50 1,75

ilkokul 9 1,96 0,83 1,00 | 3,50 1,63

Lise 100 | 2,21 0,89 1,00 | 4,88 2,13

Egitim durumu On lisans 98 | 2,37 1,01 | 1,00 | 4,75 2,38
Lisans 192 | 2,39 1,05 1,00 | 5,00 2,25 4,633 b0,327

Lisans iistii 21 2,40 1,15 1,00 | 4,50 2,00

Turi Lol Evet 243 | 2,42 1,00 1,00 | 5,00 2,38
urizm egitimi

alduniz m? Hayir 177 | 222 | 1,00 | 1,00 | 500 | 200 | 2022 | 0.044%
aBagimsiz Orneklem T- Testi PKuruskal Wallis Analizi *p<0,05
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Medeni duruma gore Orgiitteki kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres puani
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,003; p<0,05). Farkli
medeni durumlarina sahip ¢alisanlarin orgiitteki kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres
puani yaklasimlar1 arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-19 hipotezi kabul edilmistir.
Evli calisanlarin Orgiitteki kisiler arasi1 iliskilerden kaynaklanan stres puani, bekar

calisanlarin orgiitteki kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan stres puanindan ¢ok daha azdir.

Aylik gelire gore orgiitteki kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan stres puani arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,049; p<0,05). Farkli aylik gelire
sahip calisanlarin orgiitteki kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres puani yaklagimlari
arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-20 hipotezi kabul edilmistir. En az orgiitteki kisiler
arasi iligkilerden kaynaklanan stres puani 5S001TL den fazla gelire sahip ¢alisanlara aittir,
ikinci olarak 3001TL ile 4000TL aras1 gelire sahip calisanlara aittir, ti¢lincii olarak 2020TL
ile 3000TL arasi1 gelire sahip g¢alisanlara aittir, dordiincii olarak 4001TL ile SO00TL arasi
gelire sahip calisanlara aittir ve son olarak en fazla oOrgiitteki kisiler arasi iligkilerden
kaynaklanan stres puani 2020TL den az gelire sahip ¢alisanlara aittir. On biiro
departmaninda en az gelire sahip olan c¢alisanlarin; istleri ile iletisimleri, birbirleri ile
rekabet etmesi gibi durumlarin kigiler arasi iligkilerden kaynaklanan stresten en fazla

etkilenmelerine neden olmus olabilir.

Egitim durumuna gore oOrgiitteki kisiler arasi iligskilerden kaynaklanan stres puani
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,327; p>0,05). Farkli
egitim durumuna sahip calisanlarin orgiitteki kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan stres

puani yaklasimlari arasinda farklilik yoktur. Bu durumda, Hs-21 hipotezi reddedilmistir.

Turizm egitimi alma durumuna gore orgiitteki kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan
stres puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,044; p<0,05).
Turizm egitimi alan calisanlar ile almayan calisanlarin orgiitteki kisiler arasi iligskilerden
kaynaklanan stres puani yaklagimlari arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Hs-22 hipotezi
kabul edilmistir. Turizm egitimi alan calisanlarin orgiitteki kisiler arasi iligkilerden
kaynaklanan stres puani, turizm egitimi almamis olan calisanlarin Orgiitteki kisiler arasi
iliskilerden kaynaklanan stres puanindan fazladir. Kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan
stresin daha ¢ok turizm egitimi alan ¢alisanlarda goriilmesinin sebebi teoride alinan egitimin

uygulamada farkliliklar icermesi olabilir.
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3.4.10. Demografik Ozelliklere Gore Ast Ust ile Orgiitsel Iletisim Diizeyi Yaklasimlar
Farkhlik Incelemesi

Asagida tablo 3.14'te demografik degiskenler ile ast iist ile orgiitsel iletisim diizeyi
puani farklilik incelemesi yapilmustir.

Tablo 3.14. Ast Ust ile Orgiitsel iletisim Puani ile demografik degiskenler Arasindaki Farklilik
Incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri
Evli 101 | 3,39 0,93 | 1,00 | 5,00 3,50
Medeni durum Bekar 319 | 3.49 0.83 1,00 | 5.00 3.50 -1,030 40,303
1 yildan az 75 3,68 0,84 | 1,25 | 5,00 3,75
1-5 y1l 182 | 3,32 0,89 | 1,00 | 5,00 3,50
Sektor 6-10 y1l 94 3,58 0,73 | 1,00 | 5,00 3,50 3,806 | °0,005*
deneyimi 11-15 yil 35 | 366 | 091 | 1,25 | 500 | 4,00
15 yildan fazla 34 3,29 0,81 1,50 | 5,00 3,25

aBagimsiz OrneklemTtesti ¢Anova Analysis *p<0,05

Medeni duruma gore ast list orgiitsel iletisim diizeyi puani arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,303; p<0,05). Farkli medeni durumlarina sahip
calisanlarin ast {ist orgiitsel iletisim diizeyi puani yaklagimlari arasinda farklilik yoktur. Bu

durumda, Ha-s hipotezi reddedilmistir.

Sektor deneyimine goére ast list Orglitsel iletisim diizeyi puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,005; p<0,05). Farkli sektor deneyimine sahip
calisanlarin ast st orgiitsel iletisim diizeyi puan1 yaklasimlar arasinda farklilik vardir. Bu
durumda, Ha-s hipotezi kabul edilmistir. En az ast iist orgiitsel iletisim diizeyi puani 15
yildan fazla siiredir ¢alisanlardadir, ikinci olarak 1 ile 5 yil arasi calisanlardadir, {igiincii
olarak 6 ile 10 yil arasit calisanlardadir, dordiincii olarak 11 ile 15 yil arasi siiredir
calisanlardadir ve en fazla ast iist Orgiitsel iletisim diizeyi puam ise 1 yildan az siiredir

calisanlara aittir.
3.4.11. Demografik Ozelliklere Gore Ucret Sistemi Yaklasimlar1 Farkhilik incelemesi

Asagida tablo 3.15'te demografik degiskenler ile {icret sistemi puani arasindaki

farklilik incelenmistir.
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Tablo 3.15. Ucret Sistemi Puani ile demografik degiskenler Arasindaki Farklilik incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap

degeri

2020 TL’den az 34 2,69 1,09 1,00 | 5,00 3,00

2020TL-3000TL | 295 | 2,58 1,05 | 1,00 | 5,00 2,50

Aylik gelir 3001 TL-4000TL | 62 | 2,74 1,07 | 1,00 | 5,00 2,50 7,693 | 0,103

4001 TL-5000 TL | 18 2,89 1,22 1,00 | 5,00 2,75

5001 TL ve tizeri | 11 3,36 0,92 1,50 | 4,50 3,50

1 yildan az 191 | 2,63 1,04 1,00 | 5,00 2,50
1-5 yil 178 | 2,55 1,05 1,00 | 5,00 2,50
. 6-10 y1l 34 3,07 1,04 1,00 | 5,00 3,00
Is yerinde kac 10,140 | °0,038*
yildir ¢ahisiyor 777 757 8 | 294 | 127 [ 1,00 | 400 [ 325
15 yildan fazla 9 3,22 1,37 1,00 | 5,00 3,50
bKuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Aylik gelire gore licret sistemi puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamistir (p=0,103; p<0,05). Farkli aylik gelire sahip ¢alisanlarin iicret sistemi puani
yaklasimlar1 arasinda farklilik yoktur. Bu durumda, Ha-7 hipotezi reddedilmistir. On biiro
calisanlarinin aylik gelirleri degisse de, Tlicretin calisanlari motive etme diizeyi

degismemektedir.

Is yerinde calisma siiresine gore iicret sistemi puani arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,038; p<0,05). Farkli ¢alisma siirelerine sahip
calisanlarin ticret sistemi puani yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Ha-s
hipotezi kabul edilmistir. En fazla iicret sistemi puani 15 yildan fazla siiredir ¢alisanlara
aittir, ikinci olarak 6 ile 10 yil arasi siiredir caligsanlara aittir, liclincli olarak 11 ile 15 yil
stiredir ¢alisanlara aittir ve en az ticret sistemi puani 1 ile 5 yil stiredir ¢alisanlara aittir. Ayni
otel igletmesinde uzun siire calisan 6n biiro calisanlarinin is yerinde uygulanan ticret
sisteminden memnun olduklart diisiiniilmektedir. Ayni isyerinde en az siire ¢alisan 6n biiro
calisanlariin {icret sistemi puanlarinin en diisilk olmasi {icretlerden ve fticretle birlikte
verilen yan ddemelerden memnun olmadiklarinin bir gdstergesidir. Ucret sistemi ile ilgili
duyulan memnuniyetsizligin is giici devir oranin yiikselmesinde bir etken oldugu

diistiniilmektedir.
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3.4.12. Demografik Ozelliklere Gore Karar Verme Siireci Yaklasimlarinin Farkhlik
Incelemesi

Asagida tablo 3.16'da demografik degiskenler ile karar verme siireci arasindaki

farklilik incelenmistir.

Tablo 3. 16. Karar Verme Siireci Puan1 ile demografik degiskenler arasindaki farklilik incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri
Evli 101 | 341 0,87 1,33 | 5,00 3,33
Medeni durum Bekar 319 | 3.16 0.90 1,00 | 5.00 3.33 2,493 0,013

On biiro Miidiirii 32 3,71 0,77 1,67 | 5,00 3,67

On biro Midir | 17 3,45 1,00 1,00 5,00 3,67
Yardimcist
On biiro Sefi 43 3,35 1,02 1,00 | 5,00 3,67

Pozisyon 16,697 | °0,005*
On biiro Memuru | 206 | 3,14 0,81 | 1,00 | 5,00 3,17

Santral Memuru 37 3,04 0,91 1,00 | 5,00 3,00

Uniformali 85 3,20 1,01 1,00 | 5,00 3,33

Calisan

1 yildan az 75 3,17 0,86 1,33 | 5,00 3,00

1-5yil 182 3,10 0,92 1,00 | 5,00 3,00
Sektor 6-10 y1l 94 3,29 0,89 1,00 | 5,00 3,33 2,589 €0,036*
deneyimi 11-15 yil 35 | 358 | 090 | 1,67 | 500 | 3,67

15 yildan fazla 34 3,35 0,86 1,33 | 5,00 3,33
aBagimsiz OrneklemT-Testi bKuruskal Wallis Analizi cAnova Analysis  *p<0,05

Medeni duruma gore karar verme siireci puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmustur (p=0,013; p<0,05). Farkli medeni durumlarina sahip ¢alisanlarin karar
verme siireci puant yaklagimlart arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Ha-9 hipotezi kabul
edilmistir. Evli ¢alisanlarin karar verme siireci puani, bekar c¢alisanlarin karar verme siireci
puanindan daha fazladir. Evli 6n biliro c¢alisanlari; yetki ve sorumluluk dagilimindan,
aldiklar terfiden ve aldiklar1 kararlar1 uygulama yetkileri motivasyonlarinda olumsuz etki
yaratmamaktadir. Buna karsin, bekar calisanlarin karar verme siireci yaklasim puanlarinin

diisiik olmasi, bir {ist pozisyonda ¢alisan yoneticilerine danismadan yetki kullanamadiklari,
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kidem ve terfi imkanlarinin yeterli 6lgiide saglanmadigi ve o6diil ve ceza sisteminden

memnun olmadiklarinin bir gostergesi olabilir.

Is yerindeki pozisyon durumuna gore karar verme siireci puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,005; p<0,05). Farkli pozisyondaki calisma
durumuna sahip g¢alisanlarin karar verme siireci puani yaklagimlart arasinda farklilik vardir.
Bu durumda, Has-10 hipotezi kabul edilmistir. En az karar verme siireci puani santral
memuruna aittir, ikinci olarak 6n biiro memuruna aittir, liclincii olarak tiniformali ¢alisana
aittir, dordiincii olarak 6n biiro sefine aittir, besinci olarak 6n biiro miidiir yardimcisina aittir
ve son olarak en fazla karar verme siireci puani 6n biiro miidiiriine aittir. On biiro
calisanlarinin departman igerisinde pozisyonlar: ylikseldikce isletmeden beklentilerinin ayni
oranda yiikseldigi diisiiniilmektedir. Ancak, daha alt pozisyonlarda ¢alisan; santral memuru,
on bliro memuru gibi calisanlarin motivasyonlarinin bu anlamda diisiik oldugu yorumu

yapilabilir.

Sektor deneyimine gore karar verme siireci puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmustur (p=0,036; p<0,05). Farkli sektor deneyimine sahip g¢alisanlarin
karar verme siireci puani1 yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Bu durumda, Ha-11 hipotezi
kabul edilmistir. En az karar verme siireci puani1 1 ile 5 yil siiredir sektor deneyimi bulunan
calisanlarda bulunmaktadir, ikinci olarak 1 yildan az siiredir sektoér deneyimi bulunanlarda,
ticlincii olarak 6 ile 10 yil siiredir sektér deneyimi bulunan calisanlarda, dordiincii olarak 15
yildan fazla siiredir sektor deneyimi bulunan c¢alisanlarda ve en fazla karar verme siireci
puani 11 ile 15 y1l stiredir sektor deneyimi bulunan calisanlara aittir. Sektérde ¢calisma stiresi
en fazla olan O0n biiro calisanlarinin karar verme siireci puanlarmmin yiiksek olmasi,
calistiklar1  otel isletmesinin politikalarinin  calisanlarin  beklentilerini  karsiladigi
distiniilmektedir. Sektorde calisma siiresi en az olan 6n biiro c¢alisanlarinin karar verme
stireci puanlarimin diisiik olmasi, calistiklar1 isletmeden memnun olmadiklart farkh
sektorlere ya da farkli isletmelere gecis yapabileceklerinin bir gostergesi olarak

yorumlanabilir.

3.4.13. Demografik Ozelliklere Gore Tesvik ve Degerlendirme Sistemi Yaklasimlar
Farklihk incelemesi

Asagida tablo 3.17'da demografik degiskenler ile tesvik ve degerlendirme sistemi

puani arasindaki farklilik incelenmistir.
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Tablo 3.17. Tesvik ve Degerlendirme Sistemi Puani ile demografik degiskenler Arasindaki Farklilik
incelemesi

Kategori n Ort SS Min Max | Median Test ap
degeri
1 yildan az 75 2,49 0,96 1,00 | 4,83 2,67
1-5 yil 182 | 2,47 0,90 1,00 | 5,00 2,50
Sektor 6-10 yil 94 2,46 0,80 1,00 | 4,67 2,50 0,344 0,848
deneyimi 1115 yil 3 | 232 | 081 | 1,00 | 367 | 2,50
15 yildan fazla 34 2,36 0,99 1,00 | 4,50 2,17
1 yildan az 191 | 2,49 0,88 1,00 | 4,83 2,50
1-5yil 178 | 2,45 0,92 1,00 | 5,00 2,50
. . 6-10 y1l 34 2,31 0,65 1,17 | 3,50 2,33
Is yerinde kag
yildir cahsiyor 77773 vil 3 221 084 1,00 | 333 2.25 1,551 0,818
15 yildan fazla 9 2,33 1,07 1,00 | 3,83 2,17
Turizm egitimi | Evet 243 | 2,49 0,87 1,00 | 4,67 2,50
aldiniz m? 1,138 30,256
Hayir 177 | 2,39 0,90 1,00 | 5,00 2,33
@Independent Sample T-Testi bKuruskal Wallis Analizi °Anova Analizi *p<0,05

Sektor deneyimine gore tesvik ve degerlendirme sistemi puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,848; p<0,05). Farkli sektor deneyimine
sahip calisanlarin tesvik ve degerlendirme sistemi puani yaklasimlari arasinda farklilik

yoktur. Bu durumda, Ha-12 hipotezi reddedilmistir.

Is yerinde calisma siiresine gore tesvik ve degerlendirme sistemi puani arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (p=0,818; p<0,05). Farkli ¢alisma
stirelerine sahip c¢alisanlarin tesvik ve degerlendirme sistemi puani yaklasimlari arasinda

farklilik yoktur. Bu durumda, Ha-13 hipotezi reddedilmistir.

Turizm egitimi alma durumuna gore tesvik ve degerlendirme sistemi puani arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,256; p<0,05). Turizm egitimi
alan calisanlar ile almayan caliganlarin tesvik ve degerlendirme sistemi puani yaklasimlari

arasinda farklilik yoktur. Bu durumda, Has-14 hipotezi reddedilmistir.
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3.4.14. Stres Kaynaklar1 Boyutlar1 Arasindaki Iliskinin incelenmesi
Tablo 3.18'de stres kaynaklari boyutlar1 arasinda korelasyon analizi incelenmistir.

Tablo 3.18. Orgiitsel Stres Kaynaklarmin Boyutlar1 Arasinda Korelasyon Analizi

Orgitsel Orgiitsel Fiziksel fsin Orgiitte
politikalar yapi sartlar yapist kisiler
arast
iligkiler
Orgiitsel politikalar 1
Orgiitsel yap1 0,713 1
Fiziksel sartlar 0,539 0,580 1
Isin yapisi 0,566 0,615 0,607 1
Orgiitte kisiler aras iliskiler 0,600 0,662 0,502 0,635 1

Stres kaynaklari ile ¢ok yiiksek ve pozitif (ayni1 yonde) korelasyona sahip boyutlar;
orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres, oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres, isin
yapisindan kaynaklanan stres ve orgiitte kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan streslerdir.
Stres kaynaklar ile yiiksek korelasyona sahip boyut ise fiziksel yapilardan kaynaklanan
streslerdir. Elde edilen sonuglara gére H2a: ""Otel isletmelerinde 6n biiro ¢calisanlarinin

stres kaynaklarina ait boyutlar arasinda iliski vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.
3.4.15. Stres Kaynaklar ile Motivasyon Arasindaki fliskinin incelenmesi

Tablo 3.19'da stres kaynaklar1 ile motivasyon arasindaki korelasyon analizi

incelenmistir.

Tablo 3.19. Orgiitsel Stres Kaynaklar ile Motivasyon Arasindaki Korelasyon Tablosu

Stres kaynaklari Motivasyon

araclar dlcegi

Stres kaynaklari Pearson Korelasyon 1 -0,416
Katsayisi

Motivasyon araclari dl¢egi Pearson Korelasyon -0,416 1
Katsayisi

Stres kaynaklar1 ile motivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir
korelasyon (iliski) saptanmistir. On biiro calisanlarmin motivasyonlar1 arttikca stres
kaynaklar1 azalmaktadir ya da on biiro calisanlarinin motivasyonlari azaldik¢a stres

kaynaklar1 artmaktadir. Elde edilen bulgulara gore H2: ''Otel isletmelerinde on biiro
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cahisanlarinin stres kaynaklari ile motivasyonlar1 arasinda iliski vardir.' hipotezi kabul

edilmistir.
3.4.16. Stres Kaynaklarinin Motivasyon Uzerindeki Etkisinin incelenmesi

Otel isletmelerindeki on biiro g¢alisanlarinin Orgiitsel stres kaynaklarmin 6n biiro
calisanlarinin motivasyonlar1 iizerindeki etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile

arastirllmistir. Sonuglar tablo 3.20'de gosterilmistir.

Tablo 3.20. basit dogrusal regresyon analizi

Bagimh Bagimsiz | bj S(hj) |t p R? ANOVA | Durbin
Degisken | Degisken Watson
Motivasyon | Sabit 4198 |0.106 |39.776 | 0.00 |0,173 | F=88,793 | 1.616
Stres -0.395 | 0.042 | -9.423 | 0.00 p=0.00*
Kaynaklar1

Tablo 3.20'de otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitsel stres kaynaklarinin
on biiro calisanlarinin motivasyonlar1 iizerindeki etkisine iliskin gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugunu goriilmektedir (F=88,793; p<0.001). S6z

konusu basit dogrusal regresyon modeli asagidaki esitlikte gosterilmistir.
motivasyon = 4,193 - 0.395streskaynagi (Esitlik 1)
Esitlik 1'e gore stres kaynagi bir birim arttifinda motivasyon 0.39 birim azalacaktir.

Analiz sonuglarma gore Tablo 3.19'daki diizeltilmis R? degeri (R?=0,173)'dir. Buna
gore otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlar1 {izerindeki %17,3’liikk
degisime On biiro ¢alisanlarinin stresten kaynaklarmin neden oldugu anlasilmaktadir. Bu
degere gore, otel isletmelerindeki 6n biiro c¢alisanlarinin motivasyonlarindaki %17’lik
degisimin/varyansin On biiro c¢alisanlarinin stres kaynaklarina bagli oldugu goriilmektedir.
Bir diger ifadeyle,motivasyon degiskeni varyansinin %17,3’1 stres kaynaklar1 ile
aciklanmaktadir. Bu durumda; "Hi: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarimin stres

kaynaklarmin cahsanlarin motivasyonlar1 iizerinde etkisi vardir." temel hipotezi
desteklenmistir. Degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda ise beta katsayisi olan - 0.395
degeri, otel isletmelerindeki 6n biiro calisanlarinin stres kaynaklar1 ile motivasyonlari
arasinda negatif yonlii ve zayif bir iliskinin olduguna isaret etmektedir. Buna gore
arastirmanin otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin 6n biiro

calisanlarinin  motivasyonlar1 {izerinde negatif etkisi bulunmaktadir seklindeki temel
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hipotezi kabul edilmektedir. Arastirmada kullanilan Durbin Watson testi, modeldeki

degiskenler arasinda otokorelasyon olup olmadigini ortaya koyan bir testtir. Otokorelasyon

hata terimlerinin birbirleriyle iliskili olma durumudur. S6z konusu test degerinin 1,5 ile 2,5

araliginda olmasi istenmektedir (Albayrak vd., 2006:264). Tablo .’de goriilecegi gibi analiz

sonucuna gore Durbin Watson degeri 1,616 ile istenilen aralikta yer almaktadir.

3.4.17. Arastirmanin Temel ve Alt Hipotezlerinin Genel

Degerlendirilmesi

Tablo 3.21'de otel isletmelerinde ©On biiro c¢alisanlarinin stres kaynaklarinin

motivasyon {izerindeki etkisini belirlemek, stres kaynaklar1 ile motivasyon arasindaki

iliskiyi incelemek, stres kaynaklarinin boyutlar1 arasindaki iliskiyi incelemek ve demografik

ozellikler ile stres kaynaklar1 ve motivasyon arasindaki farkliligin olup olmadigini tespit

etmek icin kurulan hipotezler yer almaktadir.

Tablo 3.21. Arastirmanin Temel ve Alt Hipotezlerinin Genel Degerlendirilmesi

HIPOTEZLER KABUL / RED

Hi: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin stres

kaynaklarimin ¢calisanlarin motivasyonlar1 iizerinde etkisi Kabul
vardir.

H2: Otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin stres
kaynaklari ile motivasyonlar: arasinda iliski vardir. Kabul

H2a: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢calisanlarimin stres
kaynaklarina ait boyutlar arasinda iliski vardir. Kabul

H3: Otel isletmelerinde on biiro ¢calisanlarinin demografik ozellikleri ile stres kaynaklarina
ait boyutlar arasinda anlamh bir farkhihik vardir.

H3-1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklari
ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H3-2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin stres
kaynaklari ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Kabul

H3-3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklari
ile pozisyonlar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H3-4: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklari
ile turizm egitimi alma durumu arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Kabul

H3-5: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres puani ile medeni durum
arasinda anlamli bir farklilik vardir..

Kabul

H3-6: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin Grgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres puani ile egitim durumu
arasinda anlamli bir farklilik vardir..

Kabul
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Tablo 3.21. Arastirmanin Temel ve Alt Hipotezlerinin Genel Degerlendirilmesi (Devami)

H3-7: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres puani ile turizm egitimi alma Kabul
durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3-8: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitsel yapidan
kaynaklanan stres kaynaklari ile medeni durumlari arasinda anlaml

bir farklilik vardir. Kabul

H3-9: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitsel yapilardan
kaynaklanan stres puani ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik Kabul
vardir.

H3-10: Otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres kaynaklari ile egitim durumu arasinda anlamli bir Kabul
farklilik vardir.

H3-11: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin orgiitsel yapidan
kaynaklanan stres kaynaklari ile pozisyon arasinda anlamli bir farklilik Kabul
vardir.

H3-12: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres puani ile medeni durum arasinda anlamli bir Kabul
farklilik vardir.

H3-13: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres puani ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik Kabul
vardir.

H3-14: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres puani ile isyerindeki pozisyon arasinda anlamli bir Kabul
farklilik vardir.

H3-15: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres puani ile ayni isyerinde ¢aligma siiresi arasinda Kabul
anlamli bir farklilik vardir.

H3-16: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin igin yapisindan
kaynaklanan stres puanti ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik

vardir. Red

H3-17: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin isin yapisindan

kaynaklanan stres puani ile yas arasinda anlamli bir farklilik vardir. Red

H3-18: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin isin yapisindan
kaynaklanan stres puani ile turizm egitimi alma durumu arasinda

anlam bir farklilik vardir. Red

H3-19: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitteki kisiler
arast iliskilerden kaynaklanan stres puani ile medeni durum arasinda Kabul
anlamli bir farklilik vardir.

H3-20: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitteki kisiler
arasi iligkilerden kaynaklanan stres puani ile aylik gelir arasinda Kabul
anlamli bir farklilik vardir.

H3-21: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitteki kisiler
arast iligskilerden kaynaklanan stres puani ile egitim durumu arasinda Red
anlamli bir farklilik vardir.

H3-22: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin orgiitteki kisiler
arast iliskilerden kaynaklanan stres puani ile turizm egitimi alma Kabul
durumlart arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4: Otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin motivasyonlari ile demografik ozellikleri arasinda
anlamh bir farklhihk vardir.
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Tablo 3.21. Aragtirmanin Temel ve Alt Hipotezlerinin Genel Degerlendirilmesi (Devami)

H4-1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin motivasyonlari
ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H4-2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarin motivasyonlari
ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H4-3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarin motivasyonlari
ile sektdr deneyimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H4-4: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin motivasyonlari
ile turizm egitimi alma durumu arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Red

H4-5: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin ast st
orgiitsel iletisim diizeyi puan1 medeni durum arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Red

H4-6: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin ast st
orgiitsel iletisim diizeyi puani ile sektdr deneyimi siiresi
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Kabul

H4-7: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin {icret sistemi
puani ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H4-8: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin iicret sistemi
puani ayni is yerinde ¢aligma siiresi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Kabul

H4-9: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme
siireci puani ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Kabul

H4-10: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme
stireci puani ile isyerindeki pozisyon arasinda anlamli bir
farklilik vardir

Kabul

H4-11: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin karar verme
stireci puani ile sektdr deneyimi arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Kabul

H4-12: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin tesvik ve
degerlendirme sistemi puani ile sektdr deneyimi arasinda
anlaml1 bir farklilik vardir.

Red

H4-13: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlariin tesvik ve
degerlendirme sistemi puani ile ayni is yerinde ¢aligma
siiresine arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red

H4-14: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlariin tesvik ve
degerlendirme sistemi puani ile turizm egitimi alma durumu
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Red
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4, SONUC VE ONERILER

Glinlimiiz diinyasinin siirekli degisen kosullar1 ve zorlu yasam sartlari modern ¢agin
hastalig1 olarak nitelendirilen stres kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Stres, is
ortamlarinda yogun olarak gozlemlenmektedir. Bu nedenle, stres is hayatinda ¢alisanlarin
verimliliklerini, performanslarini ve motivasyonlarini etkiledigi i¢in sosyal bilimlerin
ilgisini ¢ekmigtir (Kaya ve Kaya, 2007: 43). Calisanlarin isyerinde performanslarinin
yiikseltilmesi, stres yaratan durumlarin ortadan kaldirilmasi ve olumlu davranislarinin
devamliliginin saglanmasi gibi konular, yoneticilerin temel amaclari haline gelmistir.
Dolayistyla yoneticiler, c¢alisanlarin isteklerini anlayarak, c¢alisanlari harekete gegiren
motivasyon araglarin1 bilmelidirler. Béylece uzun vadeli misafir memnuniyeti saglanarak
rekabet stiinliigii elde edilebilecektir. Calisan isttihdaminin yogun olarak gerceklestigi,
hizmete dayali otel isletmelerinde c¢alisanlarin psikolojik ve fizyolojik durumlarini hizmet
kalitesini etkilemektedir. Otel isletmelerinde 6n biiro departmaninda c¢alisan personel,
misafir ile dogrudan etkilesim halindedir. Bu etkilesimin getirdigi dnceden kestirilemeyen
durumlar ¢alisanlar iizerinde strese neden olabilmektedir. Mutlu ¢alisanin mutlu misafir
anlamia geldigi otel isletmelerinde, ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi otel isletmelerinin
basarisin1 dogrudan etkileyecektir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin igletmeden beklentilerinin tam
olarak karsilanmasi, calisanlarin motivasyon diizeylerinde artis1 saglayacak ve hizmet
kalitesini yiikselecektir. Bu baglamda; isletme igerisinde 6ngoriilemeyen, kontrol edilmesi
mimkiin olmayan stres kaynaklarimin Oniline gecilmis olacaktir. Boylece, c¢alisanlarin

yiiksek verimlilikle caligmas1 saglanabilir.

Aragtirmanin bulgular kisminda 6n biiro calisanlarina ait demografik ozelliklere
iliskin frekans dagilimi incelenmistir. Arastirmaya katilan ©On biiro c¢alisanlarinin
cogunlugunun erkeklerden (%61,7) olustugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde yer alan
diger departmanlarda calisanlarin da dahil edildigi benzer arastirmalarda erkek ¢alisanlarin
fazla oldugu gériilmiistiir. Alkis ve Oztiirk (2005), otel isletmelerinde 634 calisan iizerinde
yaptig1 arastirmada ¢alisanlarin ¢ogunlugunun (%70,5) erkeklerden olustugunu belirlemistir.
Akova ve Isik (2008), calismalarinda 380 otel ¢alisani ile yapmis olduklari aragtirmada, otel
caligsanlarinin ¢cogunlugunun erkek oldugunu tespit etmistir. Asik (2005), 171 otel calisani
iizerinde yapmis oldugu arastirmada calisanlarin ¢ogunlugunun (%66,1) erkeklerden
olustugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine bakildiginda, otel

isletmelerinde ¢cogunlukla erkek calisanlarin istihdam edildigi s6ylenebilir.
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Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun bekar (%76) ve geng calisanlardan olustugu
tespit edilmistir. On biiro departmaninda ¢alisanlarin geng ¢alisanlardan olusmasi dinamik
bir kadro yapisina sahip olma gerekliligi ile iliskilendirilebilir. Otel isletmelerinde, diger
departmanlarda calisanlarin da dahil oldugu arastirmalarda benzer bulgular elde edilmistir.
Aydm ve Cavus (2017), konaklama isletmelerinde 200 kisi lizerinde yapmis olduklari
caligmalarinda otel ¢alisanlarinin biiyiik cogunlugunun (%93) geng calisanlardan olustugunu
ve ¢ogunlugunun (%54,8) bekar calisanlardan olustugunu tespit etmistir. Asik (2005), 171
otel calisani lizerinde yapmis oldugu arastirmasinda otel ¢alisanlarin ¢gogunlugunun (%59,6)
geng calisanlardan olustugunu ve calisanlarin biiyiik kisminin (%74,3) bekar ¢alisanlardan
olustugunu tespit etmistir. Bu calisma da literatiirdeki diger calismalarla benzer bulgulara

sahiptir.

Dinamik bir kadro yapisina sahip olan 6n biiro departmaninda calisan personelin
egitim durumu c¢ogunlukla lisans, on lisans ve lise diizeyindedir. Bu durum, otel
isletmelerinde 6n biliro departmaninda yapilan isin niteligi ile ilgili ipucu vermektedir.
Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu (%70,2), 2020 TL ile 3000 TL arasinda gelire sahiptir.
Egitim diizeyleri yiiksek olan 6n biiro calisanlarinin asgari iicret ya da biraz iistiinde bir
gelire sahip olmalar1 olumsuz bir durum olarak yorumlanabilir. Katilimcilarin sektorde
caligma stireleri incelendiginde; sektor deneyimi fazla olan c¢alisan sayisinin az oldugu tespit
edilmistir. Bu durum, calisanlarin farkli sektorlere gecis yaptigiin bir gostergesi olabilir.
Ayrica, 6n biiro calisanlarmin ayni otel isletmesinde uzun siire ¢aligmadiklar: tespit
edilmistir. Dolayisiyla 6n biiro departmaninda is giicii devir oraninin yiiksek oldugu yorumu

yapilabilir.

On biiro ¢alisanlarmin ¢ogunlugunun (%57,9) daha énce turizm egitimi almis olmasi,
on biiro departmaninda deneyimli ve nitelikli ¢alisanlarin yer aldiginin gostergesi olabilir.
Otel isletmelerinde diger departmanlarin da dahil oldugu benzer arastirmalarda farkli
sonuclara ulagilmistir. Yirik vd. (2014) 4 ve 5 yildizli 472 otel g¢alisani iizerinde yapmis
olduklar1 ¢alismada, calisanlarin 9%55,7'sinin daha Once herhangi bir turizm egitimi
almadiklar1 tespit edilmistir. Benzer olarak; Alkis ve Oztiirk (2005), otel isletmelerinde 634
calisan iizerinde yaptig1 aragtirmada c¢alisanlarin ¢ogunlugunun (%57,7) daha 6nce mesleki
bir egitim almadigini belirlemistir. Bu durumda, alan bilgisinin 6n biiro departmaninda diger

departmanlara gore daha 6nemli oldugu yorumu yapilabilir.

100



Otel isletmelerinde g¢alisan 6n biiro personelinin stres kaynaklar1 ile motivasyonlari
arasindaki iligkiyi incelemek icin korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore
stres kaynaklar1 ile motivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir korelasyon
(iliski) saptanmistir. On biiro calisanlarinin motivasyonlar1 arttikga stres kaynaklari
azalmaktadir ya da On biiro calisanlarinin motivasyonlar1 azaldik¢a stres kaynaklar
artmaktadir. Bu baglamda, otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin
ortadan kaldirilmasi motivasyonlarinin artmasini saglayacaktir. Ayrica, stres kaynaklari ile
alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi incelemek i¢in yapilan korelasyon analizi sonucunda stres
kaynaklar ile ¢ok yiiksek ve pozitif (ayn1 yonde) korelasyona sahip boyutlar; orgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres, Orglitsel yapidan kaynaklanan stres, isin yapisindan
kaynaklanan stres ve orgiitte kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan streslerdir. Stres
kaynaklar1 ile yiiksek korelasyona sahip boyut ise fiziksel yapilardan kaynaklanan
streslerdir.

Otel isletmelerinde On biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklarmi belirlemek ve
motivasyonlarina etkilerini ortaya koymak amaciyla yapilan bu calismada 6n biiro
calisanlarinda en fazla stres yaratan ifadeler "yetersiz maas ve licret dengesizligi", "is
yerinde dedikodunun yaygin olusu", "asir1 is yikii" ve "performans ve terfide adaletsizlik"
ifadelerdir. En az stres yaratan ifadeler ise "is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel
tacize ugrama" ve "isiklandirma yetersizligi" ifadeleridir. Aragtirma 6n biiro ¢alisanlar ile
siurlt tutulmasina ragmen literatiirdeki diger ¢aligmalarla benzer bulgular ortaya koymustur.
Asik (2005), otel isletmelerinde ¢alisanlarin oOrgiitselsel stres kaynaklarimi arastirdigi
caligmasinda calisanlarin en ¢ok asir1 i yiikili, gorev dagilimindaki belirsizlikler ve iicret
yetersizligi gibi Orgiitsel politikalardan kaynaklanan faktorler 6ne ¢ikmustir. Saldaml
(2000), 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar lizerinde yaptig1 aragtirmada c¢alisanlarin en
cok stres yaratan faktorlerin Orgiitsel politikalar ve orgiitsel iklimden kaynaklandig: tespit
edilmistir. Calisanlarin verdikleri cevaplara gore strese yol maddeler sirasiyla; yetersiz licret
ve maddi kosullar, performans degerlendirmedeki adaletsizlikler ve is yerinde dedikodunun
yaygin olusu maddeleridir. Aydin (2004), Ege Bolgesinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli
otel isletmelerinde otel ¢alisanlar {izerinde yaptig1 arastirmada saldamli (2000) ile benzer
sonuglara ulagsmistir. En ¢ok stres yaratan maddeler; yetersiz maas ve iicret dengesizligi,
agir 1 yikdi, calisma saatlerindeki belirsizlik ve is yerinde dedikodunun yaygin olusu gibi
maddelerdir. Tarakg¢ioglu (2004), konaklama isletmelerinde orta ve {ist kademe

yoneticilerinin stres kaynaklarini inceledigi ¢alismasinda en ¢ok stres yaratan maddeleri;
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islerin kisa silirede yapilma zorunlulugu, yetki yetersizligi, agir is yiikii gibi orgiit yapisi ve
politikalarindan kaynaklandigin1 tespit etmistir. Calisma sadece yoOneticilerde sinirlt
tutulmasina ragmen Aydin (2004) ve Saldamli'nin (2000) calismalariyla benzer sonuglara
ulagmistir. Ayn1 sekilde, Akova ve Isik (2008) benzer bulgulara ulasarak, otel calisanlari
iizerinde yapmis oldugu arastirmada en 6nemli faktdrlerin 6rgiit yapisi ve politikalarindan

kaynaklandigini belirlemistir.

Otel isletmelerinde On biiro c¢alisanlarinin stres kaynaklarimin motivasyonlari
iizerindeki etkiyi arastirmak i¢in basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen
bulgulara gore; on biiro calisanlarinin stres kaynaklarinin motivasyon tizerinde negatif bir
etkisi oldugu kabul edilmistir. Bu durum ""Ha: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢calisanlarinin
stres kaynaklarimmin cahsanlarin motivasyonlar1 iizerinde etkisi vardir.” hipotezini
desteklemektedir. Elde edilen bulgular benzer calismalarla ortiismektedir. Canik (2016)
Istanbul'da faaliyet gosteren otel isletmelerinde 6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek
departmanlarinda c¢alisan personel iizerinde is yerinden kaynaklanan stres faktorlerinin
calisanlarin performanslar1 iizerinde etkisi oldugunu ortaya koymustur. Giiriin (2009)
emniyet teskilatinda calisan polisler {lizerinde, Oflas (2018) belediye calisanlar1 iizerinde
yapmis olduklar1 ¢alismalarda, is stresinin calisanlarin motivasyonlar1 ve verimlilikleri
iizerinde olumsuz bir etkiye neden oldugunu ortaya koymustur. Calisanlarda stres
kaynaklar1 ¢cogaldik¢a motivasyonlarinin anlaml olarak azaldigi yapilan analizlerde ortaya

konmustur.

Calismanin temel amact Marmaris'te faaliyet gosteren otel isletmelerinde calisan 6n
biiro personelinin stres kaynaklarinin belirlenmesi ve stres kaynaklarinin 6n biiro
personelinin motivasyonuna etkisini ortaya koymaktir. Ayrica ¢alismada katilimcilarin;
cinsiyet, yas, medeni durum, gelir durumu, pozisyon, otelcilik sektoriindeki tecriibe, ayni
otel isletmesindeki ¢alisma siiresi ve turizm egitimi alip almama durumu gibi demografik
ozelliklere gore stres kaynaklar1 ve motive olma durumlar arasindaki farkliliklar1 ortaya

koymak alt amag olarak belirlenmistir.

Medeni duruma gore, stres kaynaklari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Farkli medeni durumlarina sahip c¢alisanlarin stres
kaynaklar1 yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Evli ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puani,
bekar ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Bu durumda, Hs-2 hipotezi kabul

edilmistir. Evli caligsanlarin is ortamindan kaynaklanan stres faktorlerinden bekar calisanlara
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gore daha az etkilenmelerinin nedeni aile yasaminda elde edilen farkli kazanimlar, evli
calisanlarin oransal olarak daha yashh olmasi veya daha {iist pozisyona/gelire sahip
olmasindan kaynaklandigi yorumu yapilabilir. Bu durum otel isletmelerinde diger
departmanlarda daha farkl1 olabilir. Is yerindeki pozisyon durumuna gére stres kaynaklari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,175; p>0,05). Farkli
pozisyondaki ¢alisma durumuna sahip calisanlarin stres kaynaklari yaklasimlari arasinda

farklilik yoktur.

Turizm egitimi alma durumuna gore stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,043; p<0,05). Turizm egitimi alan g¢alisanlar ile
almayan calisanlarin stres kaynaklar1 yaklagimlari arasinda farklilik vardir. Turizm egitimi
alan calisanlarin stres kaynaklar1 puani, turizm egitimi almayan ¢alisanlarin stres puanindan
fazladir. Bu durumda, Hs hipotezi kabul edilmistir. Turizm egitimi alan 6n biiro
calisanlarinin daha zor motive olduklar1 ve buna bagli olarak stres kaynaklarindan daha ¢ok
etkilendikleri yorumu yapilabilir. Ayrica, sektdorde devam etmek istemeleri, terfi gibi
beklentilerinin oldugu diisiiniilebilir. Zorlu sektdr kosullari ve 6n biiro departmanin kendine
Ozgli yapist turizm egitimi almis calisanlar lizerinde daha ¢ok strese neden olabilir. Diger
taraftan daha once turizm egitimi almamis 6n biiro ¢alisanlarin sektor hakkinda bilgilerinin
olmadigi, daha alt pozisyonlarda ¢alismalart ve her an farkli sektorlere gecis yapabilme

ithtimallerinin oldugu yorumu yapilabilir.

Cinsiyetlere goére motivasyon araglari puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamistir (p=0,802; p>0,05). Farkli cinsiyetlere sahip calisanlarin motivasyon
araclarina yaklagimlari arasinda farklilik yoktur. Egitim durumuna gére motivasyon araglari
puani arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,439; p>0,05).
Farkli egitim durumuna sahip calisanlarin motivasyon araglarina yaklagimlart arasinda
farklilik yoktur. Sektér deneyimine gdre motivasyon araglari puani arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p=0,109; p>0,05). Farkli sektor deneyimine
sahip calisanlarin motivasyon araglarma yaklagimlari arasinda farklilik yoktur. Turizm
egitimi alma durumuna gore motivasyon araglar1 puani arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunmamistir (p=0,187; p>0,05). Turizm egitimi alan ¢alisanlar ile almayan

calisanlarin motivasyon araglari araglarina yaklasimlari arasinda farklilik yoktur.

Otel isletmelerinde 6n biiro departmaninda calisanlarin motivasyon araglar1 yoneticiler

tarafindan belirlenerek uygulamaya konulmalidir. Boylece yiikselen motivasyon ¢alisanlarin
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stres kaynaklar1 azaltilabilir. Bu durumda, ¢alisanlarin artis gosteren performansi verimliligi
ve hizmet kalitesini arttirarak misafir memnuniyetini beraberinde getirecektir. Bu konuda

yoneticilere verilecek oneriler sunlar olabilir:

e On biiro yoneticisi calisanlarinin istek ve ihtiyaclarini bilmelidir.Her ¢alisanin
farkli motivasyon aracglariyla motive edilebilecegi unutulmamalidir.

e C(Calisanlara iyi lcret, is giivenligi, yiikselme ve kendilerini gelistirmeleri igin
firsatlar saglanmalidir.

e (alisanlara deger verilen deger hissettirilmelidir.

e Basarili calisanlar maddi/manevi olarak 6diillendirilmelidir.

e (Calisanlarin sosyallesmesi saglanmalidir.

On biiro yoneticisi ¢alisanlariyla is diginda bir araya gelmelidir. On biiro departmani
olarak disarida yemek organizasyonu diizenlenebilir. Boylece, sosyallesen ve yakinlasan
calisanlarinin is verimlerini etkileyebilecek durumlardan haberdar olabilir. Calisanlarin
beklentilerine gore motivasyon araglarini kullanabilen yoneticiler ¢alisanlarin performansini
olumlu etkileyebileceklerdir. Otel isletmeleri c¢alisanlarina verdikleri degeri; {icret
politikalariyla, is garantisiyle, personel lojmanlarinin kalitesiyle gdsterebilir. Isletme ve
yOneticisi tarafindan degerli oldugunu diisiinen ¢alisanlarin verimlilikleri daha yiiksek

olabilecektir.

Otel isletmelerinde calisanlarin verimliliklerinin ve performanslarinin saglanmasinda
en Dbiiyilk gorev yoneticilere diismektedir. Calisanlarin  isyerinden beklentileri
karsilanmadiginda stres ortaya ¢ikar. Streste meydana gelen artis ¢calisanlarin motivasyonlari
iizerinde olumsuz etki yaratarak performanslarinda diisiis meydana getirebilir. Isletme
basarisin1 etkileyebilecek Olgiide 6nemli olan bu konu yoneticilerin basarisizligi olarak
goriilebilmektedir. Otel islemelerinde 6n biiro departmaninda olusan stres kaynaklarini
tespit etmek ve bunlarla miicadele etmek yoneticilerin gérevidir. On biiro calisanlari
iizerinde en cok stres yaratan ilk iki ifade "yetersiz maas ve ticret dengesizligi" ve "isyerinde
dedikodunun yaygin olusu" ifadeleridir. En az stres yaratan ifadeler ise "is arkadaslar1 ve
yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama." ve "isiklandirma yetersizligidir". On biiro
caligsanlarinin motivasyon aracglar1 6l¢egine vermis olduklari cevaplarin siddet yiikiine gore;
calisanlar en c¢ok yoneticileri ile olan iliskilerden etkilenmektedir. Yonetici ile g¢alisan
arasindaki iligkinin istenen diizeyde olmasi ¢alisani motive eden bir etken olarak

yorumlanabilir. Ayn1 sekilde, ¢alisan ile yoneticisi arasinda meydana gelebilecek sorunlar,
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iletisim eksiklikleri c¢alisanin motivasyonunu diisiirerek strese neden olabilecektir.
Calisanlarin motivasyonu iizerinde etkisi oldugu diisliniilen diger ifadeler ticretle ilgilidir.
On biiro calisanlar, aldiklar: iicreti yaptiklari isin karsilig1 olarak gérmemektedirler. Elde

edilen bulgulara gore on biiro yoneticileri i¢in oneriler sunlardir:

e On biiro calisanlarinin aldiklar1 iicretler gozden gegirilmelidir. Isletmenin
imkanlar1 dahilinde maaslarda yiikseltme yapilabilir

e Ayni isi yapan calisanlarin emekleri karsiliginda aldiklar ticretler arasinda fark
olmamalidir. Ayrica, 6n biiro yoneticisinin aldig1 iicretle, 6n biiro ¢alisaninin
aldig iicret arasinda dengesizlik olmamalidir.

e Farkli maag alan calisanlarin, aldiklari dcreti gizli tutmasi insan kaynaklari
politikas1 olarak saglanmalidir.

e On biiro personelinin aldig1 bahsisler havuz sisteminde toplanmal1 ve esit olarak
dagitilmalidir.

e Fazla mesai yapan on biiro calisanlarinin yaptiklari fazla mesailer kayit altina
aliarak ¢alisanin istegine gore ticret olarak geri 6demesi yapilabilir.

e Calisanlara yapabilecekleri kadar is yiiklenmelidir.

e Performans degerlendirmeleri aylik olarak yapilip, calisanlarin kendilerini

geligtirme imkanlar1 saglanmalidir.

On biiro departmaninda calisanlarin birbirleri ile iligkilerinin iyi olmas1 daha énceden
belirlenen hedeflere ulasmay1 kolaylastirir. Iligkilerin olumsuz olmasi ise isyerinde strese
neden olacaktir. Karsilikli iletisim eksikligi, glivensizlik, anlayis gostermeme gibi nedenlere
dayanan is yerinde dedikodu yapilmasi 6n biiro calisanlar1 {izerinde en ¢ok stres yaratan
faktorlerdendir. Is yerinde ¢alisanlar arasinda huzurlu bir ortamin olusturulmasi igin &n biiro
yOneticilerine biiyiik gérevler diismektedir. Yoneticilere bu konuda verilecek oneriler sunlar

olabilir:

e On biiro yoneticisi her calisanina esit mesafede olmaya 6zen gostermelidir.

e Operasyon toplantilarinin haricinde is yerinde giinlik ya da haftalik personel
motivasyon toplantilar1 yapilabilir.

e (Calisanlarin birbirleri ile konusmasi, varsa sorunlara yonelik ¢éziimler iiretmeleri
saglanabilir.

e (Calisanlarin sosyallesmesi saglanabilir.
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e On biiro yodneticisi, operasyonun izin verdigi uygun zamanlarda takim olarak
sosyal faaliyete katilim organize etmelidir. Boylece, beraber sosyallesen ¢alisanlar
birbirleri arasinda is yerinde olusan gerilimleri en aza indireceklerdir. Dolayisiyla,
calisanlarin  birbirlerine  glivenmeleri, birbirlerine anlayis  gostermeleri
saglanacaktir.

e (Calisanlarin kararlara katilimlar1 saglanmalidir.

e Terfi konusunda adaletli davranilmalidir.

e  On biiro yoneticisi ¢alisanlara yetki devri yapmalidir.

Otel isletmelerine bu konuda yapilacak oOnerilerden bir tanesi; rekabet istiinliigii
saglama noktasinda emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriinde insan faktoriine daha
cok onem vermeleri gerektigidir. Giiniimiizde ¢alisanlar, beklentilerinin karsilanmadigi otel
isletmelerinde ¢alismay1 siirdiirmemektedirler. Otel isletmeleri temel olarak, mutlu misafir

icin mutlu ¢alisan ilkesini benimsemelidirler.

Arastirmanin  temel amaci otel isletmelerinde ©On biiro c¢alisanlarinin stres
kaynaklarinin belirlenmesi ve motivasyonlarina etkisinin saptanmasi ile sinirlandirildigi i¢in
stres kaynaklari ile miicadele etme konusuna ¢ok fazla deginilmemistir. Gelecek caligsmalara
oOneriler; stresle miicadele etme, isten ayrilma niyeti olabilir. Akademiye yapilacak bir diger
Oneri ise caligma nitel yontemler kullanilarak yapilmasi olabilir. Arastirmanin sehir

otellerinde, farkl bir bélgede ve daha genis bir 6rneklem ile yapilmasi dnerilebilir.

106



5. KAYNAKLAR

Abyad, A. (2018). Project Management, Motivation Theories and Process
Management. Middle East Journal of Business, 13(4), 18-22.

Adair, J. ve Reed, P. (2012). Patronlar Degil Liderler. (Cev. Dogancali, G.) Istanbul:
Babuali Kiiltiir Yayinciligi (Eserin orijinali 1987 yilinda yayimland).

Akanji, B. (2015). Organisational Stress: Theoretical Reflections and Proposed
Directions for Management Research and Practice. Economic Insights - Trends and
Challenges, 67(4), 27-36.

Akat, O. (2000). Pazarlama Agurlikli Turizm Isletmeciligi (ikinci Baski). Bursa: Ekin
Kitapevi.

Akgiindiiz, Y. (2013). Calisanlarin Yaraticiligina Motivasyon Araglarinin etkisi:
Kusadasi'ndaki Bes Yildizl1 Otel Isletmelerinde Bir Arastirma. Uluslararasi Yonetim Iktisat
ve Isletme Dergisi, 9(20), 131-148.

Akova, O ve Isik, K. (2008). Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Istanbu'daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 15, 17-44.

Akova, O. ve Karakaya, A. (2003). Otel Biiyiikliigiiniin Onbiiro Béliimii
Organizasyon Yapisina Etkileri Uzerine Uygulamali Bir Arastirma. Abant Izzet Baysal

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2(7), 7-20.

Aktas, A. (1989). Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi. Ankara: Ofset Repromat
Matbaacilik Tic. San. Ltd. Sti.

Albayrak, A. S. (2006). Uygulamali ¢ok degiskenli istatistik teknikleri. Asil yaym

dagitim.

Alkis, H. ve Oztiirk, Y. (2009). Otel Isletmelerinde Motivasyon Faktorleri Uzerine
Bir Arastirma. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 8(28), 212-236.

Altan, S. (2018). Orgiitsel Yapiya Bagl Stres Kaynaklar1 ve Orgiitsel Stresin Neden
Oldugu Baslica Sorunlar. Stratejik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2(3), 138-158.

107



Aslan, M. ve Bakir, A., A. (2018). Simif Ogretmenlerinin Yasadiklar: Orgiitsel Stres
Kaynaklari. Cumhuriyer Uluslararasi Egitim Dergisi, 7(4), 349-363.

Asik, N. (2005). Otel Isletmelerinde Isgorenlerin Orgiitsel Stres Kaynaklar1 ve
Stresin Bireysel Sonuglarima Iliskin Bir Arastirma. Mevzuat Dergisi, 8(91), 1-14.

Avect, N. (2015). Otel isletmelerinde Yénetici Yetkinliklerinin Analizi: izmir Ornegi.

Anatolia Turizm Aragtirmalart Dergisi, 26(1), 7-16.

Avcl, O. (2007). Orgiitsel Stres Kaynaklarimn Halkla Iliskiler Acisindan
Incelenmesi, Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Halkla Iliskiler Anabilimdali, Ankara.

Aydin, C. ve Cavus, S. (2017). Kusadas1 Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin
Orgiitsel Stres ve Tiikenmislik Diizeyleri. MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi, 6(5), 79-95.

Aydin, S. (2004). Otel Isletmelerinde Orgiitsel Stres Kaynaklari: 4-5 Yildizli Otel
Isletmesi Uygulamas1. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 6(4), 1-
21.

Aydin, S. (2004). Otel Isletmelerinde Stres Faktorleri ile Is Birakma Iliskisi: 4-5
Yildizli Otel Isletmeleri Uygulamasi, Yaymmlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dal1, Izmir.

Aytag, S. (2017). Stres Kaynaklar1 ve Stresin Psikolojik Semptomlarmin Ofke

Kontrolii ile iligkisi: Polis Memurlar1 Uzerine Bir Arastirma. Sosyal Siyaset Konferanslari

Dergisi, 69, 1-27.
Aytiirk, N. (2010). Orgiitsel ve Yonetsel Davranis. Ankara: Detay Yaymncilik.

Ball, S., Jones, P., Kirk, D., & Lockwood, A. (2011). Hospitality Operations A
Systems Approach. United Kingdom: Cengage Learning.

Barutcu, S. ve Sezgin, S. (2012). Satis Yonetimi Siirecinde Motivasyon Araglar1 ve
Etki Diizeyleri: Tibbi Satis Temsilcileri Uzerinde Bir Arastirma. Uluslararasi Alanya
Isletme Fakiiltesi Dergisi, 4(2), 89-97.

108



Barutcugil, 1. (2015). Performans Yonetimi (Ugiincii baski). Istanbul: Kariyer
Yayncilik iletisim Egitim Hizmetleri LTD. STI.

Basaran, 1., E. (2000). Orgiitsel Davranis. (Ugiincii baski). Ankara: Giil Yayinevi.

Bingél, D. (2016). Insan Kaynaklar: Yonetimi (Onuncu baski). Istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A.S.

Burke, R., J. (1976). Occupational Stresses and job Satisfaction. A Journal of Social
Psychology, 100(1), 235-244.

Burns, D. (2017). lyi Hissetmek. (Otuz ikinci Baski), (Cev. Tuncer, E., Mestcioglu,
0., Atak, 1., E. ve Acar, G.). Once, K. H. A. (Ed.), Istanbul: Psikonet Yaymlar1 (Eserin
Orjinali 1980 yilinda yayimlandi).

Canik, S. (2016). Otel Isletmelerinde Orgiitsel Stresin Isgéren Performansina Etkisi:
Istanbulda Faaliyet Gosteren 5 Yildizli Oteller Uzerine Bir Arastirma, Yayrmlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Necmeddin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm

Isletmeciligi Anabilim Dali.

Cetinkanat, C. (2000). Orgiitlerde Giidiilenme ve Is Doyumu. Ankara: Ani
Yayincilik.

Colak, M. (2017). Basar1 Odakli Kurumlardaki Orgiitsel Stresin Orgiitsel Yaraticilik
Uzerine Etkileri. Insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalar: Dergisi, 6(2), 799-812.

Cihangiroglu, N. ve Yilmaz, A. (2010). Calisanlarin Orgiitsel Adalet Algisinin
Orgiitler I¢in Onemi. Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 10(9), 194-213.

Demir, A. (2017). Otel Isletmelerinde Calisma Kosullarimin Isgéren Motivasyonu
Uzerindeki Etkisi: Istanbul'daki 4 ve 5 Yildizli Otellerin Onbiiro Departmaninda Bir

Arastirma, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Deniz, M. (2005). isletme Yonetiminde Motivasyon. Tikici, M. (Ed.), Orgiitsel
davranis Boyutlarindan Se¢meler Iginde (126-172). Ankara: Nobel Yaym Dagitim.

Dogan, S. (2005). Calisan Iliskileri Yonetimi. Istanbul: Kare Yaynlari.

109



Ekinci, H. ve Ekici, S. (2003). Yoneticiler Uzerindeki Etkileri Ag¢isindan Stres
Kaynaklar1 ve Bir Uygulama. Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 20(2), 93-111.

Enhassi, A. ve Swaity, E., A. (2015). Key Stressors Leading to Construction
Professionals' Stress in the Gaza Strip, Palastine. Journal of Construction and Developing
Countries, 20(2), 53-79.

Erding, S. (2005). Orgiitsel ve Bireysel Stres Kaynaklarimn Is Tatmini Uzerine
Etkisi: Hava Trafik Kontrolorleri Uzerine Bir Uygulama, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans

Tezi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya.

Eren, E. (2009). Yonetim ve Organizasyon. (Dokuzuncu baski). Istanbul: Beta
Yayimeilik.

Gedik, ., A., Gedik, S. (2017). Otel Isletmelerinde Stres Yonetimi: Antalya'daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama. Erzincan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 111-124.

Geng, N. (2004). Yénetim ve Organizasyon. (ikinci baski). Ankara: Seckin
Yayimeilik.

Gokdeniz, A. ve Ding, Y. (2009). Onbiiro Operasyonlart ve Yonetimi (Altinci baska).
Ankara: Detay Yayincilik.

Goksel, A. ve Tomruk, Z. (2016). Akademisyenlerde Stres Kaynaklar1 ile Stresle
Basa Cikmada ve Stres Durumunda Gésterilen Davramslarin Iliskisi. Tiirkive Sosyal

Arastirmalar dergisi, (2), 315-343.

Gilimiistekin, G., E. ve Giiltekin, F. (2009). Stres Kaynaklarinin Kariyer Y 6netimine
Etkileri. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 23, 147-157.

Giimiistekin, G., E. ve Oztemiz, A., B. (2005). Orgiitlerde Stresin Verimlilik ve
Performansla Etkilesimi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14(1),

271-288.

110



Giin, G. (2016). Bitlis Ili Otel Isletmelerindeki Personelin Motivasyon Diizeylerini
Belirlemeye Yonelik Bir Alan Arastirmasi. Bitlis Eren Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisti, 5(1), 189-206.
Giiney, S. (2011). Orgiitsel Davranis. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Giirbiizler, Y. (2004). Stres Kaynaklarimin Is Doyumuna Etkileri: Kiitahya Ilk ve
Orta Ogretim Kurumlarimda Bir Uygulama, Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya.

Giiriin, S. (2009). Isgéren Stresinin, Motivasyon Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama
(Emniyet Tegskilati), Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Isletme Y&netimi Ana Bilim Dalx.

Giizel, F., O. (2010). Turizm Ogrencilerinin Staj Doneminde Edindikleri
Motivasyonun Herzberg Teorisine Gore Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma.

Journal of Yasar University, 20(5), 3415-3429.

Hodgetts, R., M. & Luthans, F. (2000). International Management (Fourth Edition).
New York: McGraw-Hill.

Ibicioglu, H., Ozdash, K., Dalgar, H. ve Yilmaz, T. (2013). Muhasebe Meslek
Mensuplarmin Igsel ve Digsal Motivasyon Diizeylerinin Tespitine Yonelik Bir Arastirma.

Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(9), 93-105.

Ibicioglu, H., Ozdash, K., Dalgar, H. ve Yilmaz, T. (2013). Muhasebe Meslek
Mensuplarmin Igsel ve Digsal Motivasyon Diizeylerinin Tespitine Yonelik Bir Arastirma.

Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 5(9), 93-105.
Istar, E. (2012). Stres ve Verimlilik liskisi Akademik Bakis Dergisi. (33), 1-21.
Istar, E. (2012). Stres ve Verimlilik Iliskisi. Akademik Bakis Dergisi, 33(1), 1-21.

Iyigiin, N., O. (2012). Orgiitsel Adalet: Kuramsal Bir Yaklasim. Istanbul Ticaret
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11(21), 49-64.

111



Kabul, M. (2016). Calisanlarin Orgiitsel Stres Kaynaklar: ve Stresle Basa Cikma
Yéntemleri. Yayrmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Beyken Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Istanbul.
Kantar, H. (2008). Isletmede Motivasyon. Istanbul: Kum Saati Yayinlar1.

Kaplan, M. (2007). Motivasyon Teorileri Kapsaminda Uygulanan Ozendirme
Araglarinin Isgoren Performansina Etkisi ve Bir Uygulama, Yayimlanmams Yiiksek

Lisans Tezi, Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1.

Karakaya, A. ve Ay, F.,A. (2007). Calisanlarin Motivasyonunu Etkileyen Faktorler:
Saglik Calisanlarina Yonelik Bir Arastirma. C.U. Sosyal Bilimler Dergisi, 31(1), 55-67.

Kaya, A. ve Kaya, Y. (2007). Kiiciik ve Orta Boy Isletme Yoneticilerinin Stres
Kaynaklarmi Tespit Etmeye Yonelik Kayseri Ilinde Bir Arastirma. Erciyes Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 1(23), 41-62.

Keser, A. (2006). Calisma Yasaminda Motivasyon. (Birinci baski). Bursa: Alfa
Aktiiel Yayinlari.

Keser, A. (2011). Calisma Psikolojisi. (Ikinci baski). Bursa: Ekin Basim Yayin
Dagitim.

Kheirkhah, M., Masrorur, M., J., Sefidi, M. & Jalal, E., J. (2018). The Relationship
between Job Motivation and its Dimensions with Organizational Commitment and its
Dimensions in Midwives of Sanitary and Therapeutic Centers, Arak University of Medical

Sciences, 2017. Journal of Family Medicine and Primary care, 7(2), 368.

Kilig, B., Ok, S. ve Sop, S., A. (2013). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetlerinin
Degerlendirilmesi ve Hizmet Kalitesi Algismin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi. Gaziantep
University Journal of Social Sciences, 12(4), 817-836.

Kiling, O. ve Cavus, S. (2010). Yiyecek Icecek Sektoriine Genel Bakis. Sarnusik, M.,
Cavus, S., ve Karamustafa, K., (Editorler), Profesyonel Restoran Yonetimi Iginde (1-18).
Ankara: Detay Yayincilik.

112



Kirel, C. (1991). Orgiitlerde Stres Kaynaklarimin Calisan Kadinlar Uzerindeki Etkisi
ve Eskisehir Bélgesinde Bir Uygulama Calismasi:, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Anadolu

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Kogel, T. (2018). Isletme Yoneticiligi. (On yedinci baski). Istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A.S.

Kozak, M. (2017). Bilimsel Arastirma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri (Ugiincii
Baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Kozak, N. (2002). Otelcilik Endiistrisine Giris. Kozak, N. (Ed.), Otel Isletmeciligi
icinde (1-18) (Birinci bask1). Ankara: Detay Yayincilik.

Kozak, N. (2010). Turizm Pazarlamas: (Ugiincii baski). Ankara: Detay Ankara:
Detay Yayincilik.

Kozak, N., Kozak, M., A., ve Kozak, M. (2009). Genel Turizm (Sekizinci baski).
Ankara: Detay Yayincilik.

Kozak, S. (1998). Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi (Ikinci baski). Eskisehir:
Anadolu Universitesi Yayinlari; No. 868.

Koknel, O. (2013). Kaygidan Korkuya. Istanbul: Remzi Kitabevi.

Kurgun, H. (2016). Otel Isletmelerinde Odalar Béliimii Hizmetleri. Kozak, M., A.
(Ed.), Otel isletmeciligi iginde (209-238) (Ikinci baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Kiiciikbzkan, Y. (2015). Liderlik ve Motivasyon Teorileri: Kuramsal Bir Cerceve.
Uluslararasi Akademik Yonetim Bilimleri Dergisi, 1(2), 86-115.

Macdonald, P., Kelly, S. ve Christen, S. (2019). A Path Model of Workplace
Solidarity, Satisfaction, Burnout, and Motivation. International Journal of Business
Communication, 56(1), 31-49.

Macit, F. (2001). Isletmelerde Motivasyon Olgciimii ve Bir Uygulama,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisil,

Istanbul.

113



Maroudas, L., Kyriakidou O. & Vacharis, A. (2008). Employees's Motivation in the
Luxury Hotel Industry: The Perceived Effectiveness of Human-Resource Practices,
Managing Leisure, 13(3-4), 258-271.

Milli Egitim Bakanlig1 (2011). On Biiro Organizasyonu 8110RK004. Ankara: 1-40.

Mullins, L., J. & Dossor, P. (2013). Hospitality Management and Organisational
Behaviour. (Fifth Edition), United Kingdom: Pearson.

Nash, M. (1985). Making People Productive. San Francisco: Jossey-Bass.

Oflas, M. (2018). Is Stresinin Calisan Motivasyonu Uzerine Etkisi ve Buna Yonelik
Bir Uygulama, Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, istabul Aydin Universitesi Isletme

Ana Bilim Dal1 Isletme Yonetimi Programi.

Olali, H. ve Korzay, M. (1993). Otel Isletmeciligi (Ikinci baski). Istanbul: Beta
Basim Yayim Dagitim A.S.

Omirtay, B. (2009). Motivasyon Teorileri Kapsaminda, Motivasyon (Ozendirme)
Araglarinin Farkly Isletmelerr A¢isindan Analizi, Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1 Yénetim Organizasyon Bilim

Dali.

O'Neill, H., W. ve Daviss, K. (2011). Work Stress and Well- Being in the Hotel
Industry. International Journal of Hospitality Management, 30(2), 385-390.

Onen, S. ve Kanayran, H., G. (2015). Liderlik ve Motivasyon: Kuramsal Bir
Degerlendirme. Birey ve Toplum Sosyal Bilimler Dergisi, 5(10), 43-64.

Ozel, C., H. (2016). Otelcilik Endiistrisi. Kozak, M., A. (Ed.), Otel isletmeciligi
icinde (1-25) (Ikinci bask1). Ankara: Detay Yaymcilik.

Ozen, H., O. (2013). Calisanlarin Cinsiyetine Gore Orgiitsel Stresten Etkilenme
Diizeyleri: TBMM Basin ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma.
Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 32(1), 97-115.

114



Oztiirk, Y. ve Seyhan, K. (2005). Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet
Kalitesinin Arttirilmasinda Isgdéren Egitiminin Yeri ve Onemi. Ticaret ve Turizm Egitim

Fakiiltesi Dergisi, (1), 121-140.

Padem, H., Goksu, A. ve Konakli, Z. (2012). Arastirma Yoéntemleri (SPSS
Uygulamaly). Saraybosna: IBU publications.

Pallant, J. (2016). Spss Kullanma Kilavuzu Spss Ile Adim Adim Veri Analizi. (Cev.
Balci, S. ve Ahi, B.) Ankara: An1 Yayincilik (Eserin orijinali 2015°te yayimlandi).

Pinder, G., C. (1984). Work Motivation. United State of America: HarperCollins.
Reece, B., L. & O'Grady, J., P. (1987). Business. Boston: Houghton Mifflin.

Rehman, N. ve Mubashar, T. (2017). Job Stress, Psychological Capital and Turnover
Intentions in Employees of Hospitality Industry. Journal of Behavioural Sciences, 27(2),
60-79.

Robbins, S., P. (1997). Organizational Behaviour. (Eight Edition). New Jersey:

Prentice Hall.

Rutherford, D., G. (2002). Hotel Management and Operations. (Third edition). New
York: John Wiley & Sons, Inc.

Sabuncuoglu, Z. ve Tiiz, M. (2003). Orgiitsel Psikoloji. (Dordiincii baski). Bursa:
Aktiiel Yayimeilik.

Saldamli, A. (2000). Otel Isletmelerinde Stres Kaynaklar1 ve Calisanlar Uzerindeki
Etkileri: Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 6(6), 288-302.

Selen, U. (2016). Calisanlarin I¢c ve Dis Motivasyon Tekniklerine Bakis A¢ilarinin
Degerlendirilmesi; Yerel Yéonetim Ornegi, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Namik Kemal

Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Tekirdag.

Simons, T. & Enz, C., A. (1995). Motivating Hotel Employees. Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quartely, 36(1), 20-27.

115



Smither, R., D. (1997). The Psychology of Work and Human Performance (Third
edition). New York: Longman.

Soysal, A. (2009). Is Yasaminda Stres. Cimento Isveren Dergisi, 23(3), 17-40.

Soysal, Y. (2009). Farkli Sektorlerde Calisan Isgorenlerde Orgiitsel Stres
Kaynaklar: Kahramanmaras ve Gaziantep'te Bir Arastirma. Siileyman Demirel Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler fakiiltesi Dergisi, 14(2), 333-359.

Sékmen, A. (2002). Onbiiro Departmani. Kozak, N. (Ed.), Otel Isletmeciligi i¢inde
(19-64) (Birinci baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Sencan, H. (2005). Sosyal ve Davranissal Olgiimlerde Giivenilirlik ve Gegerlilik.
Ankara: Seckin Yayincilik.

Sener, B. (2010). Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon (Besinci
baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Simsek, M. (2004). Is Hayatinda Miikemmellik. istanbul: Hayat Yayncilik.

Simsek, S., Akgemci, T. ve Celik, A. (2001). Davranis Bilimlerine Giris ve
Orgiitlerde Davrans. (Ikinci bask1). Ankara: Nobel Yaym Dagitim.

Tabachnik, B. G., & Fidell, L. S. (2013). Using multivariate statistics. Allyn &
Bacon Pearson Education.

Tavl, F. ve Unsal, G. (2016). Fabrika Calisanlarinin Stres Kaynaklar1 ve Stresle
Basa Cikma Tutumlarinin Degerlendirilmesi. JAREN/ Hemsirelik Akademik Arastirma
dergisi, 2(1), 9-15.

Tsaur, S., H. ve Tang, Y., Y. (2012). Job Stress and Well-Being of Female
Employees in Hospitality: The Role of Regulatory Leisure Coping Styles. International
Journal of Hospitality Management, 31(4), 1038-1044.

Tunger, P. (2013). Orgiitlerde Performans Degerlendirme ve Motivasyon. Sayistay
Dergisi, 88(1), 87-108.

Tutar, H. (2016). Orgiitsel Davranis. Ankara: Detay Yaymcilik.

116



Unsar, A., S., Inan, A. ve Yiiriik, P. (2010). Calisma Hayatinda Motivasyon ve
Kisiyi Motive Eden Faktérler: Bir Alan Arastirmasi. Trakya Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 12(1), 248-262.

Walker, J., R. (2004). Introduction to Hospitality Management. New Jersey: Pearson

Prentice Hall.

Wiley, C. (1997). What Motivates Employees According to Over 40 Years of

Motivation Surveys. International Journal of Manpower, 18(3), 263-280.

Yamug, V., A. ve Tiirker, D. (2015). Orgiitsel Stres Kaynaklarinin Analizi: Bir
Uretim Isletmesinde Kadin ve Erkek Calisanlar Uzerine Inceleme. Yonetim Bilimleri

Dergisi, 13(25), 389-423.

Yesil, A. (2016). Liderlik ve Motivasyon Teorilerine Yonelik Kavramsal Bir
Inceleme. Akademik Yénetim Bilimleri Dergisi, 2(3), 158-180.

Yildirim, Y., T. (2008). Yéneticilerin Orgiitsel Baglilik, Is Tatmini ve Rol Stres
Kaynaklar1 Arasindaki iliskiler: Yapisal Denklem Modeliyle Beyaz Et Sektériinde Bir Alan
Uygulamasi. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(2), 97-113.

Yilmaz, E., A. (2018). Yeni Nesil Motivasyon: Is'te Oyunlastirma. Istanbul: Ceres

Yayinlart.

Yirik, S., Oren, D. ve Ekici, R. (2004). Dért ve Bes Yildizli Otel Isletmelerinde
Calisan Personelin Orgiitsel Stres ve Orgiitsel Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki iliskilerin
Demografik Degiskenler Bazinda Incelenmesi. Journal of Yasar University, 9(35), 6223-
6233

117



6. EKLER
Ek 1. Anket Formu

Otel Isletmelerinde On Biiro Calisanlarimin Stres Kaynaklarinin Belirlenmesi ve
Motivasyonlarina Etkilerinin Arastirilmasi: Marmaris Ornegi

Degerli katihhmel,

On biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklarinin belirlenmesi ve motivasyonlarina etkisini
ortaya koyabilmek i¢in ii¢ boliimden olusan ifadelerin yer aldig1 bu anket formundan elde
edilecek veriler Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde yiiriitiilen
yiiksek lisans tezi caligmasinda sadece akademik amaglar icin kullanilacaktir. Liitfen
seceneklerden size uygun olani isaretleyerek belirtiniz. Bu ¢alismanin basariya ulagmasi her
seyden Once vereceginiz bilgilerin dogruluguna baglidir. Sorular1 cevaplamada gosterdiginiz
sabir ve samimiyet i¢in tesekkiir ederim.

Yusuf Cagr1 TURKSEVEN
Aydin Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Fakiiltesi

A-DEMOGRAFiIK SORULAR

1 Cinsiyet: Kadin () Erkek ( )
18-25( ) 26-35( ) 36-45( )
2 Yas: 46-55 ( ) 56-65( ) 66 ve Ustu
()
3 Medeni Durumunuz: Evli( ) Bekar ( )
2020 Tl'den az ( ) 2020 TL-3000 TL( ) 3001 TL-4000 TL
4 Aylik Geliriniz: ()

4001 TL-5000 TL ( ) 5001 TL ve tzeri ( )

ilkokul () Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans( )

Egitim D :
5 gitim Durumunuz Lisansistd ()

Onbiiro Midirii () Onbiiro Midiir Yardimcisi () Onbiiro Sefi (
)

6 Pozisyonunuz:
Onbiiro Memuru ( )  Santral Memuru ( )  Uniformali Calisan (

)

7 Sektor Deneyiminiz: lyildanaz( ) 1-5yil( ) 6-10yil( ) 11-15yil( ) 15yildan

fazla ()
8 Kag yildir bu isletmede lyildanaz( ) 1-5yil( ) 6-10yil( ) 11-15yil( ) 15yildan fazla
¢alisiyorsunuz? ()
9 Daha 6nce turizm egitimi Evet ( ) Hayir ()

aldiniz mi?
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B-STRES KAYNAKLARI

Soru No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44

Asagida belirtilen nedenler sizde stres yaratiyor mu? Eger yaratiyorsa ne derece stres yaratmaktadir? Litfen
isaretleyiniz.

iFADELER

Cok az
Az
Orta
Fazla

Yetersiz maas ve Ucret dengesizligi

Yetki ve Sorumluluklarda uyumsuzluk

Sik sik isletme icinde yer degistirme

Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi
Birbiriyle gelisen iki isi birden yapmak
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik
Asiri disiplinli galisma ortami

Yeteneklerin kullanilamadigi bir bélimde ¢alisma
Karar verme icin yeterli yetkiye sahip olamama
Ayni anda birden fazla amire karsi sorumlu olma
Orgiit ici haberlesmenin zayif olusu

Kararlara katilamama

Gorev dagilimindaki adaletsizlik

Sicak veya soguk ¢alisma ortami

Cok glirtiltuli ¢alisma ortami

Isiklandirma yetersizligi

Gerekli arag-gerec eksikligi

iste tehlikenin varhigi

is yerine ulasimda zorluklar

islerin cok kisa siirede bitirilmesi baskisi

Calisma saatlerindeki belirsizlik

isin siirekli g6z 6niinde yapilmasi zorunlulugu
Yaptiginiz isin asir monoton olusu

Asirt is yuku

Musteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu
Vardiyal galisma diizeni

Asiri yazisma ve birokrasinin olusu

Ast-Ust iliskilerinde sorun yasanmasi

Calisanlar arasinda asiri rekabetin olmasi
Calisanlar arasinda ¢atismanin yasanmasi

is arkadaslarinin diismanca davranmasi

Hak edilen ilgi, sevgi ve taktir ggrememe

is arkadaslarindan ve yéneticilerden destek alamama

is yerinde dedikodunun yaygin olusu

OO0OO0O0O0OO0OO0OO0OOOOLOLOOOOLOOOLOLOOLOOLOLOLOLOOOOOLOOOO
OO0OO0O0O0OO0OO0OO0OOOOOLOOOLOOOOLOOLOOLOLOOOOOLOOOO
OO0OO0OO0O0OO0OO0OO0OOOOOLOOOOLOOOLOLOOLOOLOLOOOOOLOOOO
OO0OO0OO0O0OO0OOLO0OOOOLOLOLOOOLOLOLOOOLLOLOLOOLOLOOOOOLOOOO

is arkadaslari ve yéneticiler tarafindan cinsel tacize
ugrama

Cok fazla

OO0O0O0O0OO0OO0OO0OOOOOOLOOOLOLOOOLOLOLOLOOLOLOOOOOLOOOO
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C-MOTiVASYON

Lutfen agagidaki segeneklerin motivasyonunuzu ne kadar etkiledigini belirterek size uygun olan segenegi isaretleyiniz.

Soru No

45

46
47

48
49
50

51

52

53
54
55

56

57
58

59
60
61

62

iFADELER

Bagh oldugum yonetici ile iliskilerim motivasyonumu
etkiliyor.

Sikayet ve Onerilerime zamaninda islem yapilyor.

Otel ici haberlesme ve iletisim agi yeterince iyi isliyor.
Orgiit icinde karsilikli sevgi ve saygiya dayali iliski diizeyi
hakim.

Yaptigim is karsiliginda aldigim Ucreti yeterli buluyorum.

Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan édemelerin yeterli

oldugunu disliniyorum

Gerektiginde insiyatif kullanip aldigim kararlari
uygulayabiliyorum.

Otel icerisindeki yetki ve sorumluluk dagimindan
memnunum.

Yaptigim is itibariyle aldigim kidemden ve terfiden
memnunum.

Uygulanan 6diil ve ceza sistemini uygun buluyorum.
Degerlendirme ve terfi sisteminin objektif yapildigini
distniyorum.

Calismalarin taktir edilmesinden ve duyulan basari
hissinden dolayi daha ¢ok ¢alismak istiyorum.
Yeterli izin ve tatil durumu imkani yeterince sunuluyor.
is arkadaslarimla uyumlu bir sekilde ¢alisiyorum
Meslegimdeki Sosyal ve saglk hizmetlerini yeterli
buluyorum.

is yerinde normalden fazla calistiriimiyorum.
Orgiitteki, tiim gérev tanimlarinin agik olarak
belirlendigini disinidyorum

is basarisini etkileyecek egitim ve basari imkanlarindan
yararlanabiliyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

O OO0 O0O00OO0O OO0 O 0O OO0 O00o o

Katilmiyorum

O OO0 OO0 OO0 O O OO0 o

Kararsizim

O OO0 O00OO0O OO0 O O OO0 o

Katihyorum

O OO0 O0O00O0O OO0 O O OO0 O0O0o o

Kesinlikle
Katihyorum

O OO0 O0O00OO0O OO0 O O OO0 O0O0o o

Tesekkiirler.
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