RMALAR DERGISJI'

THEW OURNAL'OF INTEfg\IATIONAL SOCIAL RESEAREH

Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research
Cilt: 13  Say1: 73 Ekim 2020 & Volume: 13 Issue: 73 October 2020
www.sosyalarastirmalar.com  Issn: 1307-9581

OTEL ISLETMESI CALISANLARINDA ORGUTSEL STRES KAYNAKLARININ iS PERFORMANSINA
ETKiSi: KAHRAMANMARAS'TA BIR UYGULAMA'

THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL STRESS SOURCES ON BUSINESS PERFORMANCE OF HOTEL
EMPLOYEES:AN APPLICATION IN KAHRAMANMARAS

Ahmet CUMA**
Ating OLCAY***

Oz

Otel isletmeleri, dogas1 geregi emek yogun ve insan giictinden beslenerek devam eden bir sektordiir. Bu
nedenle zor calisma kosullar1 c¢alisanlar tizerinde olumsuz etkiler birakabilmektedir. Calisanlarin performansin
etkileyen ana faktor, isletmede karsilasilan orgiitsel strestir. Bu arastirmanin temel amaci Kahramanmaras'ta faaliyette
bulunan turizm isletme belgeli otel isletmesi calisanlarinda orgiitsel stres kaynaklarinin is performansina etkisini
arastirmaktir. Bu kapsamda 02.01.2020-15.04.2020 tarihleri arasinda, Kahramanmaras'ta faaliyet gosteren otel
isletmelerinde onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri calisanlarina yonelik anket yapilmistir. Arastirma sonucunda,
calisanlarin orgiitsel stres diizeyleriyle is performanslarinin yiiksek seviyede oldugu fakat orgiitsel stres kaynaklartyla
ile is performansi arasinda bir iliskinin olmadig1 gortilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Orgiitsel Stres Kaynaklari, Is Performansi, Kahramanmaras.

Abstract

Hotel business are an ongoing sector that feeds on intense labour and human power. For this reason, difficult
working conditions can have negative effects on people. The main factor affecting employees’ performance is the
organizational stress encountered in the business. The main purpose of this study is to investigate the effect of
organizational stress sources on work performance in hotel business employees with tourism management certificate
operating in Kahramanmaras. In this context, between 02.01.2020-15.04.2020, a questionnaire was applied for front office,
food and beverage and housekeeping employees in hotel enterprises operating in Kahramanmaras. As a result of the
research, it was concluded that the organizational stress levels of the employees and their job performance were at a high
level, but there was no relationship between the sources of organizational stress and job performance.
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1.GIRIS

Oteller, agirlama isletmeleri icerisinde faaliyette bulunan en yaygin isletmelerdir (Rasim, 2004, 13).
Otel isletmeciligi, gecmisten bugiine kadar bicim veya igerik yoniinden pek ¢ok degisim gecirmistir. Oteller;
ticari iliskilerde bulunma, kutsal yerleri gorme ihtiyaci, akraba ziyareti veya saglik gibi sebeplerle seyahat
eden insanlarin, basta barmma olmak {izere gesitli ihtiyaclarim karsilayan tesisler olarak kabul gormiistiir
(Susever, 2014, 18). Bagka bir ifadeyle, belirli bir disiplin dahilinde faaliyetlerini gergeklestiren otel
isletmeleri, seyahat eden bireylerin, gegici bir zaman diliminde konaklama ihtiyaglarini temin eden isletme
olarak da tanimlanabilir (Giirctioglu, 2017, 44). Otel isletmeleri, biinyesinde bircok bileseni barindirmaktadir
(Denk, 2019, 2). Bilici (2009, 3)'ye gore bu bilesenler ozellikle konaklama, yeme-igme ve animasyon
hizmetleri olarak tanimlanmustir.

Otel igletmelerini diger isletmelerden ayiran temel fark, is giictiniin biiytik oranda insan unsurundan
olusmasidir. Oteller genellikle rekabetin yogun oldugu isletmelerdir. Bu isletmeler rekabet edebilirliklerini
daima normal seviyede tutmak icin nitelikli insan giiciinden faydalanmaktadir. Bu wstunligiin
saglanmasinda biiyiik 6neme sahip olan unsur ise otel personelidir. Bu nedenle otel isletmelerinin en degerli
varliklar: hi¢ stiphesiz personelidir de denebilir. Otel isletmelerinin birka¢ boliimiinde otomasyondan ya da
robotik makinalardan faydalanilsa da, {iiretim ve hizmetin bir¢ogu insan wunsuru tarafindan
gerceklestirilmektedir. Otel isletmeleri, miisteriyle yiiz ytize iliskilerin gelistirildigi, insana insan eliyle
hizmetin yasandig isletmelerdir (Olcay ve Celik, 2010, 279).

Otel denilince, calisanlar agisindan akla ilk gelen otelin faaliyet boliimleridir. Bu boéliimler
¢alismanin arastirma alanmi da olusturan, onbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri departmanlarindan
olusmaktadir. Arastirmada sadece bu departman calisanlarinin baz alinmasmin nedeni, bu bolim
calisanlarinin, misteriyle yiiz yiize calistyor olmasidir. Tkinci nedeni ise stresli bir is ortamu, asir1 is yiikii ve
uzun calisma saatlerinin oldugu (Ghazali vd., 2020, 814; Ko, 2020, 1), calisanin moral seviyesinin diisiik
oldugu (Khuong ve Linh, 2020, 3280) ve calisanin aile-is gatismasi yasamasinin en fazla oldugu alanlar
olarak goze carpmasidir (Toprak, 2017, 9). Isgiicii devir hizinin en fazla gerceklestigi yer genellikle bu
boltimlerdir. Otel isletmelerinde, isgiici devir oranimin yiiksek seviyelerde olmasi, zaman kaybina,
maliyetlerin artmasina, strese bagl olarak personel verimsizligine ve hizmet kalitesinin diismesine neden
olmaktadir (Holston-Okae, 2018, 157). Bu bolimlerin, miisteri ile yiiz yiize calisilan boliimler olmasi
nedeniyle, calisanlar strese daha ¢ok maruz kalmaktadir. Bu isletmelerin temel hedefi miisteri
memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetini, otelin odalar bolimii ve yiyecek-
icecek bolumiiniin standartlar1 kadar, personelin nezaketi, kisisel o©zellikleri ve yardimseverligi de
etkilemektedir. Dolayisiyla, otel calisaninin iiretmis oldugu hizmetin kalitesi konuklarin tatmininde 6nemli
rol oynamaktadir (Erdem, 2004, 39).

Calisanlarda orgiitsel stresin is performans: tizerindeki etkisini 6lgen bircok yerli ve yabanci
arastirma mevcuttur (Dar vd., 2011; Mirela ve Madalina-Adriana, 2011; Ahmed ve Ramzan, 2013; Yozgat,
Yurtkoru ve Bilginoglu, 2013; Awadh, Gichinga ve Ahmed, 2015; Divakar, 2015; Igbal vd., 2015; Sardarov,
2015; Avci, 2016; Canik, 2016; Osibanjo vd., 2016; Turkmen, 2016; Muraale, Basit ve Hassan, 2017; Altun,
2018; Giingor, 2018; Fonkeng, 2018; Mei-Ling, Tharmalingam ve Vija-Kumaran, 2018; Aldawoodi, 2019;
Bozoytik, 2019). Ancak turizm isletmelerinde calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin is performansina
etkisini o6lcen c¢ok fazla arasirmanin olmadigi goriilmektedir. Bu arastirmanin temel amact
Kahramanmaras'ta faaliyette bulunan turizm isletme belgeli otel isletmesi calisanlarinda orgiitsel stres
kaynaklarinin is performansina olan etkisini belirlemektir. Bu amaca bagli olarak, katilimcilarin orgiitsel
stres ve is performansi dlgeklerine iliskin aritmetik ortalama, standart sapma degerleri ve sonug bulgularinin
ortaya konulmasi, oOrgilitsel stres ve is performansi diizeyleri arasindaki iliskinin tespit edilmesi
hedeflenmistir. Bu sayede, otel isletmelerinde calisanlarin stres seviyelerinin belirli diizeyde olmas1 ve is
performansi seviyelerinin olumlu yonde artirilmasina ve alanyazina katki sunacagi diistintilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.0rgiitsel Stres Kavrami

Orgiitsel stres, calisma hayatinda bilinen veya bilinmeyen rol ve gorevleri yaparken meydana gelen
zihinsel ve fiziksel yorgunluk durumlarinin olusturdugu stres kaynaklarin ifade eder (Unh‘i, 2020, 15).
Mesleki stres, hem galisanlar hem de 6rgiit agisindan 6nemli bir sorundur (Hannigan vd., 2004, 235). Yavan
ve Pekkaya (2017, 965)'ya gore orgiitsel stres, bir is yerinin veya bireyin talepleri arasindaki tutarsizlik, hayal
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kirikligi, endise, kaygi ve olumsuz duygu durumlari deneyimi olarak tanimlanmaktadir. Is ortaminda
karsilasilan stres, ¢alisanin sagligini bozmakta hatta bireyde davranis bozuklugu ile sonuclanmaktadir (Yao
vd., 2014, 112). Is stresi, ekonomik yasamin bir sonucudur ve yasam karmasiklig1 arttika stres olgusu
varhigini devam ettirecektir. Orgiitsel stres, girisimcilik kavraminin dogasinda vardir. Bu yiizden her bireyin
uyanik kalmasi ve etkin bir sekilde calisabilmesi icin orta derecede strese ihtiyaci vardir (Bag, 2012, 66).

Son yillardaki ekonomik kosullar nedeniyle insanlar yogun bir sekilde calismak zorundadir (Bahar,
2009, 105). Bu zorunluluk ise is yasam kosullarindaki zorlugu beraberinde getirmektedir. Is yasam
kosullarinda olusan sorunlar, calisanlarda stres yasanmasina sebep olabilmektedir. Is stresi, hem ¢alisanlar
agisindan hem de otel yonetimi tarafindan ciddi bir sorun olarak goriilmektedir. Bu sorunlar bazen ¢alisanin
kendisinden, bazen is yerinden, bazen de cevresinden kaynaklanabilir. Is ortaminda yasanan stres, her
zaman olumlu sonuglar dogurmayabilir (Bilgili, 2019, 13). Quick ve Henderson (2016, 2)’a gore ¢alisanlarin is
hayatinda karsilastiklar1 sorunlar calisanlari, psikolojik, fizyolojik ve zihinsel olarak olumsuz da
etkileyebilir. Bu nedenle yasanmasi muhtemel stresin calisanlar tarafindan kontrol altina alinmasi
gerekmektedir (Arat, 2019, 53). Boylelikle, hem performans acisindan hem de otel isletmeleri agisindan
biiytik bir kazanim elde edilmis olacaktir.

2.2.1s Performansi Kavrami

Is performansi, bilimsel olarak ilk kez 1900’11 yillarda kavramsal olarak tanimlanmaya baslamus, ilk
olarak Amerika’daki kamu kurumlarinda sistemli bir sekilde degerlendirilmeye alinmistir (Avci, 2016, 45).
Frederick Winslow Taylor 1912’de, calisanlarinin verimliligini 6l¢gmek icin uygulamaya koydugu 'is 6l¢imi'
uygulamastyla bilim tarihinde ilk kez is performansi tizerine arastirma yapmustir (https:/ /tr.wikipedia.org/,
07.03.2020). Performans kavrami, islevsel olarak degerlendirilirse gorev ve kisi ile ilgilidir, sorumluluk
gerektirir. Insanlarin sorumluluklarin yerine getirmelerini ve belirtilen hedefe ulasma derecesini ifade eder.
Otel isletmeleri, otomasyon sisteminden ¢ok insana dayali bir sektordiir ve emek-yogun 6zelligi vardir
(Ibrahim vd., 2020, 19). Bu nedenle is performansi kavraminin da agiklanmas: yerinde olacaktir. Basaran
(2016: 30)'a gore is performansi, sektdr ve orgiit psikolojisi genelinde ana yapiy:r olusturan kavramlardan
biridir. Altun (2018, 30)’a gore is performansi, tanimlanmis gorev ve sorumluluklar: yerine getirmek ve
onceden belirlenmis kriterlere gore, hedeflere ulasmak i¢in olusturulmus uriinlerdir. Baska bir deyisle, is
ortaminda sergilenen ve kurulusun vizyonuna ve misyonuna uygun davraniglarin bir koleksiyonudur. Eren
(2013, 5)’in arastirmasina gore is performansi, bireyin calismalarindaki tim o6zelliklerin gozlenebilmesi ve
bireyin orgiit igindeki davranislarimi ve degerlerini belirlemede en yararli olglim faktorii olarak
tanimlanabilir. Is1 (2018, 10)'ya gore is performansi, 6rgiit tarafindan tanimlanan gorevleri yerine getirmesi
sonucu ¢alisanin basarisimi ifade eder. Borman ve Motowidlo (1997, 99)'ya gore is performansi, isteki
gorevlerin etkililigi olarak tanimlanmaktadir.

Is performansi kavramu ile ilgili yapilan tanimlarin temelinde, isletmenin veya calisanin amag ve
hedeflere ulasma cabalar1 ile bu cabadan kaynaklanan faaliyetler, olumlu veya olumsuz olarak
degerlendirilmistir. Bir personel, kendisine verilen sorumluluk ve gorevleri yerine getirmis ve ytiiksek bir
performans sergilemisse yapilan bu faaliyetin sonucunun, olumlu oldugu anlasilmaktadir. Calisanin
basarisiz oldugu, performans diizeyinin diisiik oldugu genellemelerde, yapilan faaliyetlerin sonucunun
negatif oldugu dusiiniilmektedir (Yilmaz ve Unsar, 2007, 37). Son yillarda, organizasyon yapilarindaki
degisim, artan rekabet ortami ve calisanlara verilen 6nem sayesinde, calisanlarin organizasyonlara katkisi
artmaktadir. Bu nedenle, galisanlarin kisisel ve mesleki gelisimlerinin nemi giin gegtikge artmaktadir ve
bundan dolayt c¢alisanlarin, organizasyondaki performansinin yonetilmesi gerekmektedir. Otel
isletmelerinin performansi, calisanlarin performansina baglidir. Bu sebeple otel isletmeleri, calisanlarinin
performansin1 planlanmak, performansi bu planlara uygun olarak degerlendirmek durumundadir.
Planlanan performanstan olumsuz sonuglar alinmasi durumunda ise calisanlarin eksikliklerini belirleyecek
yeni kriterler olusturulmalidir (Aktas, 2010, 6). Sadece iyi yapilandirilmis, etkili bir performans y6netim
sistemi, insan kaynaklarmin verimli kullanilmasini saglayabilir (Bigen, 2019, 46).

2.3.0rgiitsel Stres-Is Performans Iliskisi

Son yillarda degisen ve hizla gelisen teknoloji, hem sosyal hayatta hem de galisma hayatinda biiyiik
oranda degisimlerin yasanmasinda etkili olmustur. Zamaninin biiyiik ¢ogunlugunu is yerinde gegiren
insanlarin, cevresinde gelisen bu teknolojik degisimlerin etkisiyle yogun ve bir o kadar da hareketli is
sartlarinda galismasi, kendilerinde birtakim etkiler olusturmaktadir. Yogun is temposu, beraberinde
¢alisanin stres olgusuyla kars1 karsiya gelmesine sebep olmaktadir. Cinsiyet, meslek, sosyal statii ve yas fark:
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olmaksizin herkesi etkileyen, toplumun her alaninda karsilasilan stres, otel ¢alisanlarinda zaman baskisi,
asirt is yiikdi, is performansmin diisiikliigii, personelin kendisine vakit ayiramamas: ve sagliklarinin
bozulmas: gibi nedenler, calisanlarin ortak problemidir (Khuong ve Linha, 2020, 3281). Bu sebeple stres,
basit goriilebilecek bir kavram degildir. Ciinkii bu kavram sadece psikolojik ve duygusal bir endise
olusturmaktadir. Buna ragmen stresin fizyolojik olarak bagka bir endise bicimi de vardir. Stres beraberinde
kisiyi kaygilandirabilir ama ikisi ayni sey degildir. Otel calisanlar1 bazen stresi sinirsel bir tepki olarak
gormekte ve bunu kriz yoluyla disa vurabilmektedir (Giindiiz, 2014, 4). Stres ¢alisanlar da olumsuz anlam
tasidigindan, otel ¢alisanlar is stresini siirekli zarar verici bir kavram olarak gormektedirler (Tekiner ve
Tavas, 2016, 1659). Halbuki stresin yararlar: da vardir (Senemoglu, 2017, 5). Stres yonetimine hakim olan bir
calisan hem bireysel mutlugunu, hem de islerinde verimliligi yakalayarak is performansina énemli katkilar
sunacaktir (Giindiiz, 2014, 5).

Stres ve performans acisindan dort farkli varsayimin oldugu bilinmekle birlikte bunlar kisaca;
performans ve stres arasindaki iliski birbirleriyle ters U seklindedir, orgiitsel stres is performansini
dustirebilmektedir, orgiitsel stres is performansini arttirabilmektedir ve orgiitsel stresin is performansi
tizerinde higbir etkisi yoktur (Gokgoz, 2013, 60). Stres ve performans arasindaki iliskiyi arastiran
calismalarda dort farkli sonug ortaya ¢ikabilmektedir (Ttirkmen, 2016, 10; Ozbozkurt ve Kirmizisag, 2019,
290). Ciinkii galisanlarin is yeri ortami, is iligkileri, is arkadaslari, misyon ve vizyonu, is yerinden
beklentileri, kisilik 6zellikleri ve is yerinde karsilasilan orgiitsel stres kaynaklar: calisanlar: farkl: etkilemekte
ve is performanslarma farkli yansimaktadir (Gtimiistekin ve Oztemiz, 2005, 283).

3.YONTEM

3.1.Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Modern yonetim kuramlari, isletmenin, insan boyutuna biiyiik 6nem vermektedir. Otelcilik
sektoriiniin bel kemigi olarak nitelendirilen is giicti kaynaginin insan unsuru olmasindan dolay1, bu durum
daha da fazla onem kazanmaktadir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve hizmetin niteliginin 6nemli
bilesenlerinden biri, calisanin niteligidir (Olali ve Korzay, 1993, 10-11). Nitelikli ¢alisan tarafindan
olusturulan katma degerin, performansa sunacag katkilar da goz ontine alinacak olursa otelcilik sektoriinde
calisan personelin stres diizeyine daha fazla 6nem verilmesi gerekmektedir. Is performansinin artirilmasinda
isgticintin verimli kullanilmasini saglamak amaciyla galisanin stres diizeyi kontrol altina alinmalidir. Bu
durum, ozellikle otel isletmeleri gibi insan emegi tzerine calisan isletmelerde daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Ciinkii, otel isletmelerinde hem geliri hem de gideri olusturan ¢alisanun is performansidir.
Isletmelerde calisanin stres diizeyinin iyi yonetilebilmesi, beraberinde is performansim getirecektir.

Otel isletmeleri, biiyiik 6lgtide istihdam saglayan ve ekonomiye de doviz getirisi olan isletmelerdir.
Otelcilik sektoriinde mal ve hizmetlerin tiretimi ve dagitiminda lider oyuncu, c¢alisanlardir. Calisanlar,
turizm endiistrisinin tiim dallarinda ana aktor olmasima karsin otel isletmelerinde daha 6zel bir éneme
sahiptir. Otel isletmelerinin emek yogun yapist (Olcay ve Diizgiin, 2016, 1132), calisanu 6nemli kilmakta,
¢alisanin stres durumu ise miisteriye yansimaktadir. Hizmetin tiretilmesinden satis sonras: hizmetlere kadar
calisanlarin otel endiistrisine katilimi, personelin deneyimleri, kisisel kabiliyetleri ile iletisim kabiliyetleri
bakimindan isletmelere o6nemli kazanimlar sunmaktadir. Calisanlarin bu kabiliyetleri tam olarak
gosterebilmeleri ise davranislarina baghdir. Bu ytizden calisanlarin davrarns bigimlerinin ortaya ¢ikmasina
sebep olan orgiitsel stres kaynaklarinin is performansi tizerinde ne seviyede oldugu arastirmanin problemini
olusturmaktadar.

Arastirmanin problemleri: “Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde calisanlarin orgiitsel stres ile is performans diizeyleri yiiksek midir?” ve “Calisanlarin
orgiitsel stres diizeyleri ile is performanlar1 arasinda anlamh bir iliski var midir?” olarak belirlenmistir. Bu
problemler dogrultusunda arastirmanin hipotezleri sunlardir:

H1: Calisanlarin orgtitsel stres diizeyleri ytiksektir.
H2: Calisanlarin is performans diizeyleri yiiksektir.
H3: Calisanlarin orgtitsel stres diizeyleri ile is performanlari arasinda anlaml bir iligki vardir.

3.2.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amacit Kahramanmaras'ta faaliyet gosteren otel isletmelerinde calisanlarin orgiitsel
stres kaynaklarinin is performansi tizerindeki etkilerini arastirmaktir Bu arastirmadan elde edilen sonuglarin
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benzer arastirmalarin sonuclariyla karsilastirilmasi ve farkhiliklarinin ortaya konulmas: bakimindan
alanyazina katk: saglayacag: diistiniilmektedir.

3.3.Veri Toplama Araci ve Siireci

Bu arastirmada nicel arastirma yonteminden faydalanilmistir. Arastirma kapsaminda birincil veri
toplama tekniklerinden anket yontemi kullamilmistir. Anket uygulamasi i¢in Sardarov (2015) tarafindan
gelistirilen 6lgeklerin bir bolimii yeniden diizenlenerek kullanilmistir. Gerekli izinler kendisiyle iletisime
gecilerek almmustir.

Kullanilan anketin birinci boliimiinde katilimcilarin demografik zelliklerini belirleyen 10 soru yer
almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde 33 sorudan olusan orgiitsel stres durumunu olgen ifadelere yer
verilmistir. Bu kisimdaki sorular 5li likert tipinde “5 ¢ok fazla stres olusturur”, “4 fazla stres olusturur”, “3
az stres olusturur”, “2 cok az stres olusturur” ve “1 hig stres olusturmaz” seklinde derecelendirilmistir. 33
sorunun hepsi olumsuz anlamli oldugundan 5 “gok fazla stres olusturur” en olumsuz ve istenmeyen
durumu ifade ederken, 1 “hig stres olusturmaz” en olumlu durumu gostermektedir. Bu nedenle elde edilen
sonuglarda degerlendirme, 5e yaklastikca stresin arttigini, 1’e yaklastikca stresin azaldigimi gosterir

yorumlar yapilacaktir.

Anketin ti¢tincti boltimiinde 6rgiitsel performansi belirleyen 4 soru yer almaktadir. Bu sorular da
yine 5li likert tipinde “5 tamamen katiliyorum”, “4 katiliyorum”, “3 ne katiliyorum ne katilmiyorum”, “2
katilmiyorum”, “1 tamamen katilmiyorum” seklinde derecelendirilmistir. 4 sorunun hepsi olumlu anlaml
oldugu i¢in “5 tamamen katiliyorum” en olumlu ve istenen durumu ifade ederken “1 tamamen
katilmiyorum” en olumsuz durumu gostermektedir. Bu nedenle elde edilen sonuglarda degerlendirme 5'e
yaklastikga is gticti performansinda diistisiin olmadigini, 1’e yaklastikca ise is giicti performansinda diistis

oldugunu gosterir yorumlar yapilacaktir.

3.4.Uygulanan Istatiksel Yontemler

Bu arastirmada katilimcilara sunulan anket, 2020 yilinin Ocak ve Subat aylarinda yiiz yiize
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan olgeklerin giivenilirligini belirleyebilmek icin Cronbach Alfa
katsayilar1 hesaplanmistir. Buna goére Orgiitsel Stres Olceginin Cronbach Alfa katsayist 0,893 iken, Is
Performansi 6lgeginin Cronbach Alfa katsayisi 0,726 oldugu gortilmustiir. Katsayis1 araligr 0,00<a<0,40 ise
Olcek giivenilir degildir. Katsayist araligr 0,40<a<0,60 ise olgek diisiik giivenilirliktedir. Katsayist araligi
0,60<a<0,80 ise o6lgek oldukga giivenilir, katsayisi araligr 0,80<a<1,00 ise olgek yiiksek giivenilirliktedir
(Akbulut, 2010, 80). Buna gore orgiitsel stres 6lgeginin “yiiksek derecede giivenilir” oldugu tespit edilmistir
(0,80 < a < 1,00). Is performansi 6lgegi ise “oldukca giivenilir”dir (0,60 < a < 0,80).

Katilimcilarin 6rgiitsel stres diizeylerinin tespitinde aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
yorumlanmistir. Anket sorularimin daha iyi yorumlanabilmesi igin Tablo 1'de ifadeler; “Cok Fazla Stres
Olusturur” ve “Hig Stres Olusturmaz” seceneginden baslamak tizere 5'den 1’e dogru puanlanma yoluna
gidilmis ve “Cok Fazla Stres Olusturur” ve “Fazla Stres Olusturur” segenekleri igin yiiksek, “Az Stres
Olusturur” secenegi ne yiiksek ne diisiik, “Cok Az Stres Olusturur” ve “Hig Stres Olusturmaz” secenekleri
ise diisiik olarak degerlendirilmistir. Buna goére Orgiitsel Stres Olgegi verilerinin aritmetik ortalamalarinin
aralik degerleri Tablo 1'de verilmistir.

Tablo 1: Orgiitsel Stres Olgeginin Aritmetik Ortalamalarmin Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Agirlik Secenekler Aritmetik Ortalama Aralik Degerleri Sonug
5 Cok Fazla Stres Olusturur 4,20-5,00 Yiiksek
4 Fazla Stres Olusturur 3,40-4,19
3 Az Stres Olusturur 2,60-3,39 Ne Yiiksek
2 Cok Az Stres Olusturur 1,80-2,59 Ne Diisiik
1 Hig Stres Olusturmaz 1,00-1,79 Diisiik

Katilimcilarin is performans diizeylerinin tespitinde ise aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri yorumlanmistir. Anket sorularinin daha iyi yorumlanabilmesi icin Tablo 2’de ifadeler; “Tamamen
Katiliyorum” ve “Tamamen Katilmiyorum” segeneginden baslamak tizere 5den 1’e dogru puanlanma
yoluna gidilmis ve “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” secenekleri igin yiiksek, “Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum” segenegi i¢in ne ytiiksek ne diistik, “Katilmiyorum” ve “Tamamen Katilmiyorum” secenekleri
ise diisiik olarak degerlendirilmistir. Buna gore Is Performans Olgegi verilerinin aritmetik ortalamalarinin
aralik degerleri Tablo 2'de verilmistir.
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Tablo 2: {s Performans Olgegi Verilerinin Aritmetik Ortalamalarinin {sabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gére Dagilinmi

. Aritmetik Ortalama Aralik
Agirlik Secenekler Degerleri Sonug

5 Tamamen Katiltyorum 4,20-5,00 N

4 Katiliyorum 3,40-4,19 Yiiksek

3 Ne Katiliyorum Ne Yiiksek
Ne Katilmiyorum 2/60-3,39 Ne Diisiik

2 Katilmiyorum 1,80-2,59 Diisiik

1 Tamamen Katilmiyorum 1,00-1,79 §

Aragtirmada orgiitsel stres ve is performans 6lgeginin normallik dagilimlarinin belirlenmesi amaci
ile Kolmogrov-Simirnov Testi uygulanmis elde edilen sonuclar asagidaki tablolarda gosterilmistir.
Normallik testi sonucunda Kolmogrov-Smirnov Testi ile verilerin Basiklik ve Carpiklik degerlerinin -2 ile +2
arasinda olmadig1 tespit edilmistir. Tiim bu testler sonucunda 6lgeklerin dagilimlarinin normal dagilima
uygun olmadig goriilmistiir. Orgiitsel Stres Olgegi veri setinin Basiklik Degeri 2,159, Carpiklik Degeri
2,985, Is Performansi Olgeginin Basiklik Degeri 2,065, Carpiklik Degeri -2,091, oldugu gortilmektedir.

Tablo 3: Orgiitsel Stres Olgegi Veri Setinin Normallik Dagilim Tablosu

Uygulama Sonug
Basiklik Degeri 2,159
Carpiklik Degeri 2,985
Kolmogrow-Smirnov (K-S) Testi <,000
Tablo 4: s Performans Veri Setinin Normallik Dagilim Tablosu
Uygulama Sonug
Basiklik Degeri 2,065
Carpiklik Degeri -2,091
Kolmogrow-Smirnov (K-S) Testi <,000

3.5.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Kahramanmaras’ta faaliyet gosteren 24 adet turizm isletme belgeli
otel isletmesinin 6nbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri biriminde gorevli toplam 310 kisi olusturmaktadr.

Arastirmanin drneklemini belirlemek amaciyla Tablo 5'ten faydalanilmustir.

Tablo 5: Belirli Biiyiikliikteki Evrenler icin Kabul Edilebilir Orneklem Biiyiikliikleri
N=Evren Biiytikligti; S=Orneklem biiytikliigii

N S N S N S N S
10 10 190 127 1100 285 5000 357
20 19 200 132 1200 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 1500 306 9000 368
60 52 400 196 1600 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 15000 375
80 66 500 217 1800 317 20000 377
90 73 550 226 1900 320 30000 379
100 80 600 234 2000 322 40000 380
110 86 650 242 2200 327 50000 381
120 92 700 248 2400 331 75000 382
130 97 750 254 2600 335 100000 384
140 103 800 260 2800 338 1000000 384
150 108 850 265 3000 341 10000000 384
160 113 900 269 3500 346

170 118 950 274 4000 351

180 123 1000 278 4500 354

Kaynak: Ural ve Kilig, 2018, 43
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Arastirma icin 310 adet anket basilmis olup 77 adet anketin eksik ya da hatali doldurulmasi
nedeniyle degerlendirme disinda birakilmis ve 233 anket tizerinden degerlendirme yapilabilmistir. Sonug
olarak arastirma 6rnekleminin arastirma evrenini temsil edebilecek biiytikliikte oldugu goriilmektedir.

4 BULGULAR
4.1.Demografik ve Tanitict Degiskenlere Iligkin Bulgular

Bu boliimde katilimcilarin demografik ve tanitici 6zelliklerini belirlemek amaciyla frekans ve ytizde
analizi yapilmis ve elde edilen bulgular Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Katilimcilarin Demografik ve Tamitic1 Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Analizi Bulgular:

Degiskenler N %
16-23 57 24,5
24-31 83 35,6
Yas 32-39 63 27,0
40-47 24 10,3
48 ve Uzeri 6 2,6
Cinsiyet Kadin 96 41,2
Erkek 137 58,8
Tlkokul 14 6
Ortaokul 26 11,2
Egitim Diizeyi Lise 111 47,6
On lisans 52 22,3
Lisans ve Uzeri 30 12,9
Onbiiro 75 32,2
Departman Yiyecek-Igecek 91 39
Kat Hizmetleri 67 28,8
Sef 48 20,6
Kaptan 11 4,7
Kat Gorevlisi 51 21,9
Resepsiyonist 39 16,7
Pozisyon Bellboy 13 5,6
Doorman 1 0,4
Garson 54 233
Komi 8 3,4
Stajyer 8 34

Buna gore en fazla ¢alisanin 24-31 yas araliginda (%35,6) oldugu; ¢alisanlarin yaridan ¢ogunun
(%58,8) erkek calisanlardan olustugu; egitim verilerine gore galisanlarin ¢ogunlugunun lise mezunlarindan
(%47,6) olustugu; en fazla calisanin yiyecek-igecek bolumiinde (%39) oldugu; calisilan pozisyona gore en
fazla gurubun garson kadrosunda (%23,3) oldugu tespit edilmistir.

4.2 Katilimcilarin Orgiitsel Stres Diizeylerinin Belirlenmesine iliskin Bulgular

Katilimcilarin tutum 6lgeklerinde yer alan ifadelere vermis olduklar: cevaplarin 6nermeler itibariyle
aritmetik ortalama, standart sapma degerleri ile sonug bulgular: Tablo 7'de verilmistir.
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Tablo 7: Katilimcilarin Orgiitsel Stres Olgegine iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma Degerleri ile Sonug Bulgulart

. Aritmetik
Ifadeler Ortalama Standart Sonug
- Sapma
X
. . . g A . 3,17 1,42 Ne Yiiksek
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu Ne Diisiik
Vardiyali calisma diizeni 2,50 1,45 Diisiik
. .. 2,93 1,31 Ne Yiiksek
Yaptigimiz isin agir1 monoton olusu Ne Diisiik
. .. 267 1,20 Ne Yiiksek
Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu Ne Diisiik
Asirt is yiiki 3,59 1,39 Yiiksek
1. 2,99 1,43 Ne Yiiksek
Asin disiplinli calisma ortami Ne Diisiik
Gerekli arac-gereg eksikligi 3,66 114 Yiiksek
Is yerinde tehlikenin olusu 3,88 1,25 Yiiksek
o 3,20 1,24 Ne Yiiksek
Sicak veya soguk calisma ortami Ne Diisiik
s 3,36 1,28 Ne Yiiksek
Isiklandirma yetersizligi Ne Diisiik
N, 2,67 1,37 Ne Yiiksek
Cok giiriiltiilti calisma ortami Ne Diisiik
Gorev ile ilgili sorumluluklarmn agik olmamasi 4,00 1,09 Yiiksek
Birbiriyle celigen iki isi birden yapmak 3,95 112 Yiiksek
Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk 3,75 111 Yiiksek
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik 4,24 1,00 Yiiksek
. . 3,31 1,33 Ne Yiiksek
Ayni anda birden fazla amire karsi sorumlu olma Ne Disiik
Orgiit ici haberlesmenin zay1f olusu 3,42 1,08 Yiiksek
Karar vermek icin yeterli yetkiye sahip olmama 3,62 113 Yiiksek
Gorev dagilimindaki adaletsizlik 414 1,08 Yiiksek
Is arkadaslarinin birbirine diismanca davranmasi 3,60 114 Yiiksek
Calisanlar arasinda catismanin yasanmasi 3,70 1,13 Yiiksek
. Ne Yiiksek
Calisanlar arasinda agir1 rekabetin olmasi 2,74 1,22 Ne Diisiik
; . Ne Yiiksek
Is yerine ulasimda zorluklar 2,66 1,40 Ne Diisiik
L . s . 3,29 1,31 Ne Yiiksek
Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskist Ne Disiik
Calisma saatlerindeki belirsizlik 3,53 1,30 Yiiksek
Orgiitsel Stres Olgegi Genel Ortalama 3,40 1,22 Yiiksek

Buna gore, calisanlarin orgiitsel stres diizeylerini belirlemeye yonelik sorularin genel aritmetik
ortalamalarina bakildiginda; “Yiiksek”, “Ne Yiiksek Ne Diisiik” ve “Diisiik” seklinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 7'ye gore calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin yiiksek oldugu onermeler; "Asir1 is ytiki.",
x=3,59+1,39; “Gerekli arag-gere¢ eksikligi”, x=3,66+1,14; “Iste tehlikenin varlig1”, x=3,88+1,25; “Gorev ile
ilgili sorumluluklarin agik olmamas1”, x=4,00+1,09; “Birbiriyle celisen iki isi birden yapmak”, x=3,95+1,12;
“Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk”, x=3,75£1,11; “Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik”,
X=4,24+1,00; ”Orgl‘it ici haberlesmenin zayif olusu”, x=3,42+1,08; “Karar vermek igin yeterli yetkiye sahip
olmama”, x=3,6211,13; “Gorev dagilimindaki adaletsizlik”, x=4,14+1,08; “Is arkadaslarmin birbirine
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diismanca davranmasi”, x=3,60+1,14; “Calisanlar arasinda gatismanin yasanmasi”, x=3,70+1,13; “Calisma
saatlerindeki belirsizlik”, x=3,53+1,30 seklindedir.

Calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin ne yiiksek ne dusiik olarak ifade edildigi onermeler;
“Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu”, x=3,17+1,42; “Yaptiginiz isin asir1t monoton olusu”,
x=2,93%1,31; “Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu”, x=2,67+1,20; “Asir1 disiplinli ¢alisma ortami”,
x=2,99+1,43; “Sicak veya soguk ¢alisma ortami”, x=3,20+1,24; “Isiklandirma yetersizligi”, x=3,36+1,28; “Cok
guraltili calisma ortami”, x=2,67+1,37; “Ayn1 anda birden fazla amire kars: sorumlu olma”, x=3,31+1,33;
“Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmas1”, x=2,74+1,22; “Is yerine ulasimda zorluklar”, x=2,6611,40;
“Islerin cok kisa siirede bitirilmesi baskis1”, x=3,29+1,31 seklindedir. Calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin
dusiik olarak ifade edildigi nermeler ise; “Vardiyali calisma diizeni”, x=2,50£1,45 oldugu goriilmektedir.

Tablo 7'ye gore orgiitsel stres olcegi genel ortalama ve standart sapma degerine bakildiginda
x=3,40%1,22'dir. Buna gore calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna gore
arastirmanin “Calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri yiiksektir” Hi hipotezi kabul edilmistir.

4.3 Katilimcilarin I Performans Diizeylerinin Belirlenmesine iligkin Bulgular
Katilimcilarin Is Performansi Olgegine iliskin ifadelere vermis olduklari cevaplarin Snermeler

itibariyle aritmetik ortalama, standart sapma degerleri ile elde edilen bulgular Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Katilimeilarin {s Performansi Olgegine iliskin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Sonug Bulgulari

Aritmetik Standart
ifadeler Ortalama Sonug
< Sapma

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan 4,09 0,87 Yiiksek
eminim.
Bir sorun giindeme geldiginde en hizl1 sekilde ¢6ziim tiretirim. 4,00 0,99 Yiiksek
Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 3,28 1,22 Ne Yiiksek

Ne Diisiik
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 4,55 0,62 Yiiksek
Is Performansi Genel Ortalama 3,98 0,92 Yiiksek

Buna gore, calisanlarin is performans diizeylerini belirlemeye yonelik sorularin genel aritmetik
ortalamalarina bakildiginda; “Yiiksek”, “Ne Yiiksek Ne Diisiik” ve “Diisiik” seklinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 8'e gore katiimcilarin is performans diizeylerinin yiiksek oldugu 6nermeler; “Gorevlerimi
tam zamaninda tamamlarim”, x=4,55%0,62; “Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulastigimdan eminim”, x=4,09+0,87; “Bir sorun giindeme geldiginde en hizh sekilde ¢6ziim {iretirim”,
x=4,00£0,99 seklindedir. Calisanlarin is performans diizeylerinin ne yiiksek ne diisiik olarak ifade edildigi
onerme ise; “Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim”, x=3,28+1,22 seklindedir.

Tablo 8'e gore is performans Olcegi genel ortalama ve standart sapma degerine bakildiginda
x=3,98+0,92'dir. Buna gore calisanlarin is performans diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna gore
arastirmanin “Calisanlarin is performans diizeyleri ytiksektir” Hz hipotezi kabul edilmistir.

4.4.0rgiitsel Stres ile Is Performans1 Arasindaki iliski

Katilimcilarin orgiitsel stres boyutlariyla is performanslari arasindaki iliskisini belirlemek amaciyla
korelasyon testi yapilmustir ve elde edilen bulgular tablo 9'da verilmistir.
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Tablo 9: Orgiitsel Stres Boyutlari ile Is Performansi Arasindaki fliskiye Yonelik Spearman Brown Korelasyon Testi Analizi

Spearman’s Rho is Performans YI;II)I:SI ;;itlll; lr Politik Iil:;l:f Iﬁ:;t:z Vakit
r 1,000 -,077 ,027 -,055 -,008 117 -,089
i§ Performansi p . ,242 ,685 ,406 ,904 ,075 177
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,077 1,000 ,249** J177%* ,369%* ,207%* ,336%*
Isin Yapist p ,242 . ,000 ,007 ,000 ,001 ,000
N 233 233 233 233 233 233 233
r ,027 ,249%* 1,000 ,172%* ,304%* ,123%* ,265%*
Fiziki Sartlar p ,685 ,000 . ,009 ,000 ,062 ,000
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,055 J177%* J172%* 1,000 ,234%** ,091 ,069
Politik p ,406 ,007 ,009 . ,000 ,165 ,298
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,008 ,369 ,304%* ,234%* 1,000 ,166* ,365%*
i§letme Yapis1 p ,904 ,000 ,000 ,000 . ,011 ,000
N 233 233 233 233 233 233 233
r 117 ,207** ,123 ,091 ,166* 1,000 ,095
Isletme iliskisi | p ,075 ,001 ,062 ,165 ,011 . ,148
N 233 233 233 233 233 233 233
r -,089 ,336** ,265** ,069 ,365** ,095 1,000
Vakit p 177 ,000 ,000 ,298 ,000 ,148 .
N 233 233 233 233 233 233 233

Tablo 9a gore orgiitsel stres boyutlariyla is performansi arasinda anlamsiz bir iliskinin oldugu
goriilmektedir. Buna gore arastirmanin “Calisanlarin orgiitsel stres diizeyleri ile is performanlar: arasinda
anlaml bir iligki vardir” Hs hipotezi reddedilmistir.

5.TARTISMA VE SONUC
Bu arastirmadan elde edilen sonuglar sunlardir:
« “Is yerinde tehlikenin olusu”, “Gerekli arag-gerec eksikligi”, “Gorev ile ilgili

sorumluluklarin agik olmamasi”, “Asir1 is yiikii”, “Birbiriyle gelisen iki isi birden yapmak”,
“Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk”, “Performans degerlendirme ve terfide
adaletsizlik”, “Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu”, “Karar vermek icin yeterli yetkiye
sahip olmama”, “Gorev dagilimindaki adaletsizlik”, “Is arkadaslarimn birbirine diismanca
davranmas1”, “Calisanlar arasinda catismanin yasanmasit” ve “Calisma saatlerindeki
belirsizlik” onermelerinin katilimcilar tarafindan orgiitsel stres kaynagi olarak goriildiigu
sonucuna varilmistir. Bu sonug Turkmen (2016) tarafindan yapilan arastirmanin sonucu ile
benzerlik gostermektedir.

* Otel galisanlarinda; “Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan
eminim”, “Bir sorun giindeme geldiginde en hizh sekilde ¢6zlim tiretirim” ve “Gorevlerimi
tam zamaninda tamamlarim” 6nermelerinin is performans diizeyinin yiikselmesinde etkili
oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonu¢ Bayram (2014), Yilmaz (2015) ve Kiling ve Paksoy
(2017) tarafindan yapilan arastirmalarin sonuglari ile drtiismektedir.

* Arastirmada orgiitsel stres ile is performans: arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaciyla
Spearman Brown Korelasyon Testi yapilmustir. Fakat iki 6lgek arasinda anlamli bir iliskinin
olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu sonug Yozgat, Yurtkoru ve Bilginoglu (2013) tarafindan
yapilan arastirmanin sonucu ile értiismektedir.

* Sonug¢ olarak her iki Olcekten elde edilen verilere gore “Calisanlarin orgiitsel stres
diizeyleriyle is performanslarinin yiiksek seviyede” oldugu sonucuna varilmistir. Arastirma,
sadece otel isletmelerindeki o©nbiiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri boliimleriyle
sinirlandirilmistir.  Arastirmanin daha kapsamli bir sekilde yapilmasi ya da tim otel
calisanlarmi kapsamasi, farkli sonuclar doguracaktir. Hatta diger sektorlerde aym
arastirmanin yapilmasi halinde, farkli sonuglarin elde edilmesi miimkiindyir.
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