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V. KISIM: TURIZM ISLETMECILIGI VE ORGUTSEL DAVRANIS
BOLUM 19
Otel isletmelerinde Orgiitsel Stres ve Olas1 Nedenleri

Dr. Serif Ahmet DEMIRDAG!
Ozet

Psikolojik, fiziksel ya da duygusal bir tepki olarak karsilasilan ve popiiler bir kavram olan stres, hayatin
hemen her alaninda 6zellikle de zorlayic1 durumlar karsisinda ortaya ¢ikmaktadir. Stres, gerek tiiketici
gerekse iretici anlaminda insan faktoriiniin 6nemli rol oynadig1 hizmet sektoriinde (turizm sektori gibi)
basa cikilmasi gereken 6nemli 6rgiitsel sorunlardan biridir. Turizm sektdriiniin en 6nemli yapi taslarindan
olan otel isletmelerinde, insan sirkiilasyonu ve yogunlugu genellikle yiiksek diizeyde olmaktadir. Dolayisiyla,
otel isletmelerinde c¢alisanlar da birtakim stres faktoriiyle karsi karsiya kalabilmektedir. Otel
isletmelerindeki bu stres faktdrlerinin ¢ogunun, turizm sektdriiniin dogasinda var olan zorluklardan
ve/veya tatmin olmayir bekleyen farkli istek ve ihtiyactaki stirekli degisen turistik tiiketicilerden
kaynaklandig1 diistiniilebilir. Bir¢ok rahatsizliga sebep oldugu bilinen stres, dzellikle tizerinde durulmasi
gereken onemli bir sorundur. Aksi halde stres, ¢alisanlarin zamanla farkli rahatsizliklar yasamasina,
tiikenmislik sendromuna, is devamsizligina ve hatta isletmeler agisindan maliyetli bir yol olan personel
devrine kadar uzanan olumsuzluklara yol agabilecektir. Bu 6ngérii ayni zamanda ¢alismanin ¢ikis noktasini
da olusturmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, otel isletmelerinde calisanlarin yasadigi 6nemli orgiitsel
sorunlardan biri olan orgiitsel stres ve orgiitsel stresin olasi nedenlerini ortaya koymak ve bu kapsamda
kavramsal bir cerceve olusturmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, otel isletmeleri ve turizm sektoriinde 6rgtitsel
stres ile ilgili yapilmis ulusal ve uluslararasi diizeydeki akademik c¢alismalar incelenerek c¢alismanin
kavramsal altyapisi olusturulmustur. Calismada, drgiitsel stresin olasi nedenlerinin yani sira etkileri ve
¢6ziim Onerilerine yonelik bilgilere de deginilmis ve son olarak ilgili taraflar i¢cin bazi 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Orgﬁtsel stres, Otel isletmelerti, Stres nedenleri

Organizational Stress in Hotel Establishments And Its Possible Causes
Abstract

Stress, a popular concept encompassing psychological, physical, or emotional responses, occurs in almost
every aspect of life, particularly in challenging situations. Stress is one of the significant organizational
problems that needs to be dealt with in the service sector (such as tourism), where the human factor plays
a significant role, both for consumers and producers. In hotel establishments, which are one of the most
important building blocks of the tourism sector, human circulation and density are generally at a high level
Therefore, employees in hotels may face a number of stress factors. It can be assumed that most of these
stress factors in hotels stem from the inherent challenges of the tourism sector and/or constantly changing
consumers with diverse wants and needs who are expecting satisfaction. Stress, known to cause numerous
health problems, is a particularly important issue that deserves attention. Otherwise, stress can lead to
various health problems over time, burnout, absenteeism, and even high employee turnover, which is a
costly path for establishments. This prediction also forms the starting point of the study. The aim of this
study is to identify organizational stress, one of the significant organizational problems experienced by
employees in hotels, and its possible causes, and to establish a conceptual framework in this context. For
this aim, the conceptual framework of the study was established by examining national and international
academic studies on organizational stress in hotel establishments and the tourism sector. The study
discusses the possible causes of organizational stress, as well as its effects and proposed solutions, and
finally offers some suggestions for relevant stakeholders.

Keywords: Organizational stress, Hotel establishments, Causes of stress

Giris

Uretimin ve tiiketimin es zamanli oldugu hizmet sektoriinde, genellikle insanlar
tarafindan iiretilen iiriinler, yine tiiketici roliinde olan insanlar tarafindan kullanilir ya da
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tiiketilir. Bir hizmet sektoru tiri olan turizm sektorii bunun en uygun o6rnegi olarak
gosterilebilir. Ozellikle otel isletmeleri agisindan diisiiniildiigiinde, belli élgiide para ve
zaman ayirarak turizm faaliyetlerine katilan bir birey, harcadigi bu zamanin ve paranin
karsiligin1 almak ister, ki bu durum aslinda satin alinan her iriin i¢in gegerlidir. Diger bir
ifadeyle, tiiketici satin aldig1 her bir Uriinden optimum fayday1 saglamak ister. Ancak,
bilindigi lzere turizm sektoriiniin karakteristik 6zelliklerinden biri de iretimin ve
tiikketimin es zamanli olmasindan kaynakli olarak turistik Uriinlerin ¢ogunun satin
alinmadan deneyimlenememesidir. Bir otel isletmesi i¢in 6nceden rezervasyon yaptirarak
licretinin tamamini ya da belirli bir boliimiinii 6deyen turistik bir tiiketici, zamani gelip
turizm faaliyetini gerceklestirmeden oOnce ne yasayacagini ve nasil bir deneyim
kazanacagini pek kestiremez. Farkll bir acidan 6rnek vermek gerekirse, herhangi bir
destinasyona alinan ucgak bileti ile ugustan 6nce ucagin konforu, calisanlarin nezaketi ve
yaklasimi, yiyecek-icecegin lezzeti hakkinda kesin kararlar verilemez. Diger tiiketicilerin
daha onceki deneyimlerinden elbette yararlanilabilir, fakat yine de ayni tatmin
saglanamayabilir. Burada, otel isletmelerinin de iginde oldugu hizmet sektoriinde 6zellikle
insan faktoriiniin ne denli 6nem tasidig1 ortaya ¢cikmaktadir.

Faaliyet tlrii ne olursa olsun, kar amaci giiden biitlin isletmelerin ortak amaci
sturdirilebilir kar elde etmek ve boylece isletmenin devamliligini saglamaktir. Dolayisiyla,
sosyal iligkilerin ve is giicliniin yogun yasandigl otel isletmeleri gibi isletmelerin
verimliligi, karlilig1 ve strdirtlebilirligi tamamen insan faktoriine baghh olmaktadir
(Demirdag ve Turpcu, 2023: 2478). Bu ise ancak calisanlarin stres ve kaygidan uzak, mutlu
ve tatmin olduklar1 bir giiven ortaminda etkili ve verimli ¢alisabilmesi ile miimkiin
olabilecektir. Fakat turizm sektoriindeki yasanan yogun rekabet, kendine has 6zellikleri
ve dinamik yapisi islerin zamaninda, dogru ve belirli bir diizen icinde eksiksiz yapilmasini
gerektirmektedir. Sektoriin bu dinamik yapisi ise baz1 durumlarda ¢alisanlarin dogrudan
ya da dolayli olarak stres yasamasina sebep olabilmektedir. Bununla birlikte, Sullivan ve
Bhagat’in (1992: 353) belirttigi gibi, bireylerin yasadigi stres genel olarak 6nemli 6rgiitsel
sonuclar: da etkileyebilmektedir. Daha agik bir sekilde ifade etmek gerekirse, isinde stres
yasamayan, kaygi ve catisma ortamindan uzak, yaptigi isten tatmin saglayan ve mutlu olan
calisanlarin islerini severek ve daha iyi yapacag diisiiniilebilir. Boylece, otel isletmeleri
gibi hizmet sunulan isletmelerde tatmin olmay:1 bekleyen tiiketicilerin beklentileri de
olumlu yonde etkilenebilecektir. isletmeden memnun olarak ayrilan tiiketiciler yeniden
potansiyel miisteridir ve hatta yeni miisteriler i¢in bir pazarlama aracidir (kulaktan kulaga
reklam gibi). Mevcut tiiketicilerin elde tutulmasi ve bunun yaninda yeni miisteriler
kazanilmasi, isletmelerin stirdiiriilebilirligi tizerinde olduk¢a 6nemli bir rol oynamaktadir.
Halk dilinde sikc¢a kullanilan “pozitif enerji yayma” deyimine gore, ¢alisanlarin giiler yiizld,
tath dilli ve mutlu olmasi diger calisanlar ve tiiketiciler lizerinde de olumlu etkiler
olusturabilir ve tiiketiciler ayni isletmeyi tekrar tercih edebilir. Bayram vd. (2019: 5)
gercek anlamdaki insan enerjisinden bahsetse de yiiksek insan enerjisinin performans
artisi, olumlu duygular olusumu, yiiksek motivasyon, stirdiiriilebilir rekabet avantajj,
verimlilik ve etkinlik gibi avantajlarindan dolay1 isletmeler agisindan son derece 6nemli
oldugunun altin1 c¢izmektedir. S6z konusu insan enerjisi de bireyin kendisini iyi
hissetmesiyle ilgili oldugu icin ortaya atilan diisiinceyi destekledigi belirtilebilir. Ornegin
bir restoran isletmesinde, mutfakta hazirlanmis kalitesi ve goriintiisii tatmin edici
diizeyde olmayan bir yemegin sunumunu servis elemani giiler ytizl, davranisi ve
yaklasimi ile miikemmel hale getirebilir. Tam tersine, mutfakta hazirlanmis kusursuz bir
yemegi de kotli sunum ve olumsuz davranislariyla sunan bir servis elemani bu sunumu
berbat hale getirebilir (Pelit vd., 2016: 266). Yani, emek-yogun bir sektor tiirti olan turizm
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sektoriinde, isletmeler calisanlarindan daha fazla sorumluluk ve inisiyatif almalarini
bekleyerek (Turpcu ve Pasli, 2020: 285), onlardan en yiliksek diizeyde verim almak
isterler. Ancak, isinden tatmin olmayan, olumsuz yonde etkilenecek dilizeyde stres
yasayan, birtakim is/gelecek kaygisi duyan, calisma ortamina ya da is arkadaslarina
glivenmeyen calisanlardan etkili ve verimli bir sekilde c¢alismalarin1 beklemek pek
miimkiin olmamakla birlikte, isletmeler agisindan daha baska olumsuz sonuclara da yol
acabilecektir. Islerin yavaslatilmasi, ise devamsizliklar, is birakma, zarar verme, miisteri
memnuniyetsizligi gibi olumsuzluklar buna 6rnek gosterilebilir. Hurrell Jr ve Murphy'nin
de (1996: 340) belirttigi gibi, stresle ilgili evrensel ¢ozlimler liretilmesi ve bunun her
orguticin basarili olma olasilig1 dustiktiir, ¢iinkii stresle ilgili sorunlarin ¢6ziimii genellikle
her orgiit icin farklilik gésterebilmektedir. Bununla birlikte yazarlar, orgiitiin niteligi ve
tiiriinden bagimsiz olarak miidahale siirecinin genel ve etkili olabilecegini de belirtmistir.
Buradan hareketle bu calismanin amaciny, otel isletmelerinde 6nemli bir sorun niteliginde
olan orglitsel stres konusunun kavramsal olarak degerlendirilmesi, olasi nedenleri ve
etkilerinin irdelenmesi ve bu kapsamda ¢6zim Onerilerinin gelistirilmesi
olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, otel isletmeleri basta olmak tlizere 6zellikle
turizm sektoriinde gerceklestirilmis olan akademik ¢alismalar incelenerek, ¢alismanin
kavramsal cercevesi olusturulmustur. Calismanin takip eden boéliimiinde kavramsal
cerceve kapsaminda orgiitsel stresin tanimlari, olasi nedenleri ve etkilerine, tartisma
kapsaminda konuyla ilgili yapilmis calismalara ve son olarak sonug¢ ve oneriler bashgi
altinda degerlendirme ve ilgili taraflar icin dnerilere yer verilmistir.

1. Kavramsal Cerceve

Calismanin bu bolimiinde alt bashklar halinde orgilitsel stres, orgiitsel stresin olasi
nedenleri ve orgiitsel stresin etkileri kavramlarina yer verilmektedir.

1.1. Orgiitsel Stres Nedir?

Orgiitsel stres kavramina gecmeden dnce orgiit ve stres kavramlarina deginmekte yarar
oldugu soylenebilir. Kisa ve genel bir tanimla 6rgiit, “bireysel olarak elde edilemeyen seylere
(amaglara), koordine edilmis insanlarin bireysel ¢abalariyla ulasmak icin kurulmus olan
yapt/yapilar” (Pfeffer ve Salancik, 1978: 23) olarak ifade edilmektedir. Kokeni Fransizca
“organisation” olan orgiit kelimesinin serbest cagrisim yoluyla “giines dil teorisi” uyarinca
Tiirkcedeki “-or, -orgii..." kelimeleriyle iliskilendirildigi belirtilmektedir (Sezer, 2015: 33).
Yani orgiliye ya da oriilmiis bir yapiya benzetilen o6rgit, bir araya gelmis olan insan
toplulugu, bir insan grubu anlamina gelmektedir. Stres ise en genel tanimiyla bireyin hem
kendisini hem de c¢evresini etkileyen sosyal, psikolojik ve fizyolojik zorunluluklari
kapsayan bir durumdur (Rogers, 1977: 265). Kokeni Latince “estrica” ve eski Fransizca
“estrece” sozciiklerine dayanan stres kelimesi, 17. ytizyillarda “felaket, bela, musibet, dert,
elem” anlamlarinda kullanilirken; 18. ve 19. yiizyillarda ise “gii¢c, baski ve zor” gibi
anlamlarda kullanilmistir (Akgemci, 2001: 302). Lazarus ve Folkman'a (1984: 19) gore
stres, bireyin kendisi ve cevresi arasinda kaynaklarini zorlayan ya da asan ve bireyin
kisisel refahini tehlikeye atan bir durum olarak degerlendirdigi 6zel bir iliskidir. Aslinda,
stres kavrami ilk olarak Selye ve Fortier (1950: 149) tarafindan viicudun herhangi bir
talebe verdigi belli olmayan tepkiyi tanimlamak i¢in kullanilmistir. Hem fiziksel hem de
zihinsel saghig etkileyebilen, biyokimya, metabolizma ve davranista ongoriilebilir
degisikliklere yol acan ve istenmeyen bir zihinsel deneyim haline gelen stres, insan
yasaminda ve yapilarinda var olan bir durum olarak siniflandirilmaktadir (Hasan vd.,
2024: 63). Ancak Bauduin (2022: 10), stresin sadece olumsuz bir durum olmadiginy, stres
tepkisinin uyum saglama ve hayatta kalma ac¢isindan hayati bir énem tasidigini belirterek,
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stresin olumlu yoniinden de bahsetmektedir. Insanlarin giinliik sikintilardan ciddi
travmatik olaylara kadar karsilastigi zorluklar karsisinda, gosterdikleri stres tepkisinin bu
faktorlere miimkiin oldugunca hizli ve etkili bir sekilde yanit vermelerini sagladigini, fakat
bu tepkilerin bireyden bireye degisebileceginin de altini1 ¢izmektedir. Benzer bir sekilde,
Atilgan ve Dengizler (2007: 63) de stresin olumlu ve olumsuz y6nlerinin oldugunu, olumlu
stresin zor amaglara ulasmada bireye mutluluk saglarken; olumsuz stresin ise bireyin
ozglvenini sarstigini, yetersizlik, caresizlik, umutsuzluk duygular1 ve hayal kiriklig
yasattigini ifade etmistir. Her ne kadar olumlu yonlerinden de bahsedilse, stresle ilgili
genel kabul géren anlayis cogunlukla olumsuz tarafiyla ilgilidir. Oyle ki, bu durum halk
dilinde de bir¢ok hastaligin tetikleyicisi olarak bilinmektedir. Stresle ilgili yukaridaki
yaklasimlar dikkate alindiginda, genel olarak stresin sadece bireyin kendisini degil ayni
zamanda cevresini de etkileyen ve ilizerinde énemle durulmasi gereken ciddi bir durum
oldugu goz ard1 edilemeyecek bir gercektir. Ozellikle is birligini ve diger insanlarla beraber
calismay1 gerektiren otel isletmeleri gibi orgiitlerde, orgiitiin saghigi agisindan bu ve
benzeri sorunlar daha kritik bir 6neme sahip olmaktadir.

Orgiitsel stres, bireyin herhangi bir érgiitsel taleple karsilasmasi durumunda enerjisinin
genel, kaliplasmis ve bilingsiz bir sekilde harekete gec¢irilmesi (Quick ve Quick, 1984;
Nelson, 1987: 311) seklinde tamimlanmaktadir. Bireyin bu talepleri karsilamanin
getirecegi 6diil ve maliyetler ile karsilayamamanin getirecegi 6diil ve maliyetler arasinda
onemli bir fark bekledigi kosullar altinda stres yasama potansiyeli bulunmaktadir
(McGrath, 1976: 1352). Daha acik bir ifadeyle, bireyin bu talepler karsisinda basaril
oldugunda elde edecegi odiiller ile basarisizhiginda Odeyecegi bedel arasindaki
farkliliklarin stresi ortaya c¢ikarabileceginden bahsedilmektedir. Orgiitsel stres Shirom
(1982: 21) tarafindan “isle ilgili sosyo-psikolojik stres” olarak tanimlanmis olup, “calisanin
maruz kaldigi is ortamiyla olan etkilesimi” olarak kavramsallagtirilmistir Newman ve
Beehr (1979: 1) ise stresi is stresi olarak ele almis ve is stresini “isle ilgili faktérlerin
calisanlarin psikolojik ve/veya fizyolojik durumunu bozmak ya da iyilestirmek lizere
etkilesime girdigi ve bireyin normal isleyisinden sapmaya zorlandigi bir durum” olarak
tanimlamustir. Orgiitlerdeki asiri is yiikii, isin zorluk derecesi, isin kendisi, karmasiklik,
degisim, orgiit yapisi ve beseri iliskiler gibi faktorlerin orgiit tyeleri tzerindeki
olusturdugu stres orglitsel stres olarak betimlenmekte ve bu durum ¢alisanlar fiziksel ve
psikolojik acidan etkileyerek verimlilikleri tizerinde énemli bir rol oynamaktadir (Geng,
2005: 263). Lazarus'un (1966) psikolojik stres ve basa ¢ikma stireci (“Psychological stress
and coping process”) Uzerine yayimladigl eserdeki stres kavramlastirmasina paralel
olarak, Woodman ve Hardy (2001: 207-208) orgiitsel stresin ne calisma ortaminda ne de
calisan bireyde bulundugunu ifade etmistir Bunun yerine yazarlar, orgiitsel stres
stuirecinde merkezi rol oynayan seyin, bireyin ¢alisma ortamindaki durumu bilissel olarak
degerlendirmesi oldugunu ileri siirmiistiir. Bu yaklasima gore orgiitsel stres, bilissel
boyutta bireyler ve cevreleri arasindaki bir iliski/bir islem olarak ele alinmaktadir.

Orgiitsel stres, is ortamindan kaynaklanan celiskili, uyumsuz veya belirsiz beklentilerden
ortaya cikar (Abdel-Halim, 1978: 561). Drabek ve Haas (1969: 224), orgiitsel stresin
sistemlerin 6nemli ¢evresel unsurlarla baglantili oldugu “orgiitsel talepler”, “orgltsel
yetenek” ve “Orglitsel kapasite” kavramlarindan tiiretildigini belirtmektedir. Dolayisiyla,
yazarlara gore oOrgiitsel stres, oOrgltsel talepler ve kapasite arasindaki uyumsuzluk
derecesiyle belirtilen 6rgiitsel durum ya da kosullardir. Taleplerde, kapasitede ya da her
ikisinde meydana gelen degisikliklerin, stres diizeyini de degistirebilecegi ifade
edilmektedir. Orgiitsel stres, calisanlarin hem fiziksel iyi olusunu hem de psikolojik
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saghgin1 etkilemekle birlikte ait olduklar1 orgiitiin de etkinligini ve verimliligini
diisiirebilmektedir (Kohler ve Munz, 2006: 1). Stresin asir1 sikinti olarak
tanimlanabilecegini séyleyen Friesen ve Williams (1985: 13), orgiitsel anlamda orgiitsel
stresin hem birey hem de 6rgiit acisindan yipratici olabilecek diizeyde bir ytik tasidigini
belirtmektedir. Ciinkii stres siirecinin en tipik 6zelligi, zararh etkileri 6nlemek veya etkisiz
hale getirmek icin ekstra dikkat ve ¢aba gerektiren bir ortamla basa ¢cikmak tizere zihinsel
ve fiziksel kaynaklar1 harekete gecirme ve bunu stirdiirmedir. Dolayisiyla, bu eylem stresin
zararl etkenini ortadan kaldirmaya ve ondan kaginmaya ya da bu miimkiin olmadiginda
ona katlanmaya odaklanmaktadir (Schabracq ve Cooper, 1998: 644). Oaklander ve
Fleishman'a (1964: 522) gore, yliksek diizeydeki orgilitsel stres, orgiit lyeleri arasinda
kisileraras1 catisma, diismanlik ve isbirligine dayali olmayan iliskilerle karakterize
edilmektedir. Buna gore yiiksek stresli bir ortamda giivensizlik, kirginlik, iletisim eksikligi,
geri cekilme, yapici olmayan iletisim gibi sorunlar ortaya cikarken; diisiik stresli bir
ortamda ise bunun tam tersine daha fazla uyumlu ve isbirlikgi iliskiler ortaya ¢ikmaktadir.
Bu durum insan faktoriiniin son derece 6nemli rol oynadig: otel isletmeleri agisindan
disiunildiginde, hem orgit hem de bireyler lizerinde olumsuz etkiler yaratabilecek
stresi ortaya ¢ikaran/¢ikarabilecek faktorlerin neler oldugunun arastirilmasi ve ortaya
konmasi kritik bir 6neme sahiptir. 0'Neill ve Davis'in (2011: 386) vurguladigi gibi, otelcilik
sektoriinde stresle ilgili yapilacak olan arastirmalarin, insanlarin yasamlarini olumlu
yonde etkileme potansiyeli de yiiksek olacaktir. Dolayisiyla stresin olasi nedenlerini
anlamak ve ortaya koymak, calisanlarin stresi etkili bir sekilde hafifletmelerine yardimci
olmanin 6nemli bir yoludur. Calismanin takip eden boliimiinde, konuyla ilgili alaninda
yapilmis akademik calismalar incelenerek otel isletmelerinde orgiitsel stresi ortaya
cikaran mevcut ve potansiyel nedenlerle ilgili varsayimlar yer almaktadir.

1.2. Otel isletmelerinde Orgiitsel Stresin Olas1 Nedenleri

Sosyo-psikolojik bir varlik olan insan, farkli durumlardan farkh sekillerde etkilenebilir.
Ciinkii her bir insanin istegi, ihtiyaci, deneyimi ya da bu deneyimlerden etkilenmesi ve
bunlarla basa ¢ikma sekilleri birbirinden farklilik gosterebilir. Bazi insanlar1 rahatsiz
etmeyen durumlar, baskalar icin oldukca rahatsiz edici olabilir ve bir stres kaynagi haline
déniisebilir. Ozellikle turizm sektériiniin yogun yasandigl turistik destinasyonlarda
(Antalya, Mugla, Aydin, izmir, Istanbul gibi) faaliyet gosteren otel isletmelerinde de farkh
birgok kiiltiir ve yapidan insanlar bir arada ¢alismaktadir. Farkli yapilardaki bu insanlarin
koordinasyon ve ahenk icinde isbirligiyle calisabilmesi i¢in cevresel ve orgiitsel kosullarin
saglanmasi gerekmektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in yoneticiler, orgltsel sorunlari
belirleyerek bunlarla basa c¢ikabilmek icin birtakim politikalar gelistirmelidir. Hem
calisanlarin hem de orgiitiin etkinligi ve verimliligini etkileyebilecek 6rgiitsel sorunlardan
onemli olan bir tanesi de orgltsel strestir. Daha once belirtildigi gibi, stresle ilgili her 6rgit
icin gecerli olabilecek evrensel ve kalici bir ¢o6ziimiin uretilme olasilig diisiik olsa da, en
azindan kaynaginin belirlenerek ortadan kaldirilmasi ya da etkisini en aza indirmeye
yonelik 6nlemler alinmasi fayda saglayacaktir. Ciinkii orgiitte algilanan orgilitsel stresin
sadece ¢alisanlari degil, ayn1 zamanda diger ¢alisma arkadaslarini, isverenlerini, ailelerini,
is disindaki arkadaslarini ve dolayl olarak toplumu etkileyebilecek diizeyde biyiik,
onemli ve maliyetli bir sorun oldugunu soylemek miumkiindiir. Bu noktada, ¢alismanin
temel konusu olan orgiitsel stresin olasi nedenleri, konuyu genis kapsamda ele alan
onemli bazi akademik ¢calismalar incelenerek otel isletmeleri 6zelinde degerlendirilmistir.

Otel isletmelerinde orglitsel stresin degerlendirilmesine yonelik Topaloglu ve Tuna
(1998) tarafindan Ankara ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde ampirik bir
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arastirma yurutilmistir. Calisanlarin orgiitsel stres nedenlerini belirlemek amaciyla
katilimcilara 23 ifade yoneltilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin en fazla orgiitsel
stres yasadigi faktoriin “yetersiz maas ve maddi kosullar” oldugu tespit edilmistir. Diger
orgiitsel stres nedenleri 6nem sirasina gore; “giiriiltii”, “6nemsenmeme”, “kirlilik”, “is ve
sosyal giivence”, “arag-gere¢ eksikligi’, “vardiya diizensizligi’, “isin yoruculugu”,
“listlerle yasanan sorunlar”, “listlerin baskist”, “kararlara katilamama”, “adaletsiz
gorev dagilimr’, “basarinin ddiillendirilmemesi”, “adaletsiz terfi ve yiikselme
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olanaklart”, “gérev taniminin net olmamasr’, “is yaparken engellenme”, “ist”, “mali
o« » o«

sorumluluklar”, “kararlari elestirememe”, “astlara soz gecirememe”, “isiklandirma’,
“sikdyet edilme korkusu” ve “karar almada zorlanma” seklinde siralanmistir.

=) «“ =) «“

Aydin (2004) tarafindan otel isletmeleri ¢calisanlari iizerinde 35 ifadeden olusan bir 6lgek
ile orgiitsel stres nedenlerini belirlemeye yonelik Tiirkiye’'nin Ege Bolgesinde yukaridaki
arastirmaya benzer bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin
orgiitsel stres nedenlerinde ilk siray1 “yetersiz maas veya iicret dengesizligi’ almistir.
“Asirt is yiikii”, diger en onemli Orgiitsel stres nedeni olarak ortaya cikmistir. Diger
orgiitsel stres nedenleri incelendiginde; “calisma saatlerinde belirsizlik’, “zaman
baskisr’, “dedikodu”, “karar verme yetkisine sahip olmama’”, “siirekli goz éniinde olma
ve calisma”, “terfi ve degerlendirmede adaletsizlik”, “is monotonlugu” ve “asiri
disiplin” listenin ilk on sirasinda yer almaktadir. Ilgili arastirmada, “birden fazla amire
karst sorumlu olma”, “kararlara katilamama”, “gérev dagilimdaki adaletsizlik’,
“vardiyalar”’, “ast-iist iliskileri’, “miisteriler tarafindan sikdyet edilme korkusu”,
“destek alamama”, “yetki ve sorumluluk uyumsuzlugu”, “takdir edilmeme” ve
“biirokrasi’ katihmcilarin nispeten diisiik puan vererek daha az diizeyde yasadigi
orgutsel stres nedenleri oldugu belirlenmistir. Arastirma bulgularina goére otel
isletmelerinde daha diisiik diizeyde yasanan orglitsel stres nedenleri ise 6nem sirasina
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gore; “calisanlar arasi ¢atisma”, “calisan-béliim uyumsuzlugu”, “is arkadaslarinin
kétii davranislart”, “is yerine ulasim”, “calisanlar arasi rekabet”, “orgiit ici iletisim”,
“uygun olmayan sicaklik derecesi’, “farkl isler yapmak”, “is tanimi belirsizligi”, “sik
stk yer degistirme”, “giiriiltiilii calisma ortamr’, “arag-gereg¢ eksikligi’, “tehlikeli ig

»n «

ortamr’, “yetersiz isiklandirma” ve “cinsel taciz” olarak siralanmistir.

Bir arastirmada (O'Neill ve Davis, 2011) Amerika Birlesik Devletleri'nin farkh
eyaletlerinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde calisan otel yoneticileri ve saatlik
Ucretle calisanlarin giinliik olarak yasadigl orgiitsel stres nedenleri arastirilmistir.
Calismada otel yoneticilerinin, saatlik ticretle calisan isgorenlere kiyasla énemli 6l¢iide
daha fazla stres faktoriiyle karsilastiklari tespit edilmistir. S6z konusu stres faktorlerinden
en onemlileri “kisiler arasi gerilimler”, “asir1 is yiikii", “is yeri tartismalart”, “otel
misafirlerinden kaynaklanan stres” ve “is arkadaslarindan kaynaklanan stres” olarak

siralanmistir.

Aydin ve Cavus (2017) tarafindan Tiirkiye'de Aydin ilinin Kusadasi bolgesinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinde g¢alisanlarin orgiitsel stres ve tiikenmislik diizeyleri
arastirdlmistir. Aydin (2004) tarafindan kullanilmis olan 35 ifadeden olusan o6lgegin
kullanildig1 bu arastirmada da yukarida bahsedilen orgiitsel stres nedenleri bes faktor
altinda gruplandirilmistir. Orgiitsel stres algilama diizeyine gore ortalamalar1 agisindan
degerlendirildiginde bu faktorler, “calisma ortamindaki fiziki sartlardan kaynaklanan
faktorler”, “isin yapisindan kaynakl faktoérler”, “orgiitteki kisilerarasi iliskilerden
kaynaklanan faktorler”, “érgiitsel yapidan kaynakli faktorler” ve “orgiitsel
politikalardan kaynakl faktérler” olarak siralanmistir.
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Diger bir arastirmada (Chela-Alvarez vd., 2021), Ispanya'nin Balear Adalari’nda faaliyet
gosteren otel isletmelerinde, calisan sayisinin fazla oldugu bilinen kat hizmetleri
bolimiinde calisanlarin stres etkeni olarak algiladig1 faktorler kapsamli bir sekilde
arastirlmistir. Arastirma sonucunda kat hizmetleri ¢alisanlarinin yasadigr en 6nemli
orgutsel stres nedenleri; “asiri is yiikii’, “zaman baskisi ve ¢calisma hizt”, “rol catismastr’,
“fiziksel yiik (arabalar, temizlik malzemeleri, mobilyalar vb.)", “kisisel ézellikler (yas,
fiziksel durum, egitim durumu, medeni durum vb.)"”, “licret’, “terfi ve yiikselme
olanaklart”, “kontrol’, “takdir edilmeme”, “sosyal destek’, “tecriibe”, “is-yasam dengesi”,

“iste ve evde iistlenilen birden fazla rol” seklinde aciklanmaktadir.

Nijerya’nin Kwara Eyaletinde otel isletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel stres nedenlerinin
arastirildigl ampirik bir arastirmada (Chikezie vd., 2023), otel ¢alisanlarinin algiladig:
orgiitsel stresin nedenleri 6nem diizeyine gore belirlenmistir. Buna gore ¢alisanlarin en
cok algiladig1 orgiitsel stres nedenleri 6nemine gore sirasiyla; “calistiklart béliimdeki
personel eksikligi”, “diistik ticret”, “belirsiz is tanimi ve beklentiler”, “fazla ¢alisma”,
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“olumsuz calisma kosullarr’, “yoneticilerin farklilik gésteren talimatlart”, “yogun is
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programt’, “belirsiz bir durumla basa ¢ikmaya calismak”, “yénetim eksikligi’, “rol

netligi”, “orgiitsel politikalar”, “yogun sezonda izin kullanmadan ¢ok calisma’,
“yonetici ve/veya miisterilerden gelen tehditler’ seklindedir.

S0z konusu arastirmalardaki ortak orgiitsel stres nedenlerinden 6énemli olan bazilarini
kisaca 6zetlemekte fayda oldugu diistiniilmektedir. Herhangi bir otel isletmesi b6liimiinde
(6n biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek vb.) calisan personel sayisi yeterli diizeyde
olmadiginda, yapilmasi gereken isler mevcut ¢alisanlar tarafindan yapilmak zorundadir.
Bu durum calisanlar tizerinde “agir1 is yiikii” anlamina gelmekte olup, ¢calisanlarin daha
fazla ¢aba sarf etmesine ve dolayisiyla stres yasamalarina sebebiyet verebilmektedir.
Turizm sektoriinde genellikle islerin yogun, verilen licretin ise yapilan isin karsihigi
olmadig1 diisiincesi hakimdir. Yukarida yer alan 1998 yilindan 2023 yilina kadar farkh
yillarda ve destinasyonlarda yapilmis olan arastirmalarin ¢ogunda, “licret” faktorii otel
isletmelerinde en 6nemli orgiitsel stres nedenlerinden biri olarak gériilmektedir. Ancak,
turizm sektoriinde genel olarak herhangi bir yonetsel unvana sahip olmayan ¢alisanlarin
biiylik cogunlugunun asgari licret ya da biraz istiinde tucret aldig1 bilinmektedir.
Insanlarin gecimlerini saglamak icin aldig1 diisiik iicret de ¢alisanlarin kaygi ve stres
yasamasinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Diger taraftan, bu durumun sadece turizm
ya da otelcilik sektoriinde ¢alisanlar i¢in gegerli oldugunu belirtmek yanls olabilir. Hangi
meslek grubu olursa olsun (is¢i, emekli, 6gretmen, doktor, memur, milletvekili vb.),
insanlarin biiylik bir cogunlugunun yaptigi isin oldukca degerli oldugu ve aldig1 ticretin
ise bunun karsilig1 olmadig1 yoniinde goris bildirebilecegi asikardir. Otel isletmelerinin
dinamik yapisi ve yogun is glcu gerektirmesi, bazen c¢alisanlarin is tanimlar1 disinda
“farkl isler yapmalarini” da zorunlu kilmaktadir. Ozellikle sezonluk otel isletmelerinde
sezon disinda ya da islerin yogun olmadig1 zamanlarda orgiitsel kiiciilme kapsaminda
daha az personel ¢alistirilmakta ve az sayidaki personelin farkl islerde kullanilmasi buna
ornek gosterilebilir. Otel isletmeleri 7/24 hizmet veren isletme tiirlerinden biridir ve
tiiketicilerin biitlin taleplerini tahmin etmek bazen zordur. Otel isletmelerinde para ve
zaman harcayarak belirli diizeyde tatmin saglamak isteyen turistik tiiketicilerin
taleplerini dogru ve hizli bir sekilde karsilamak isin dogasinda yer almaktadir. Bu sebeple,
baz1 durumlarda “zaman baskis1” altinda tiiketici taleplerini karsilayabilmek icin “fazla
calismak”, bu tiirden bir isin fitrat1 olarak diisiiniilebilir. Ancak fazla ¢alistiklarinda,
calisanlarin tatmininin saglanmasi ve stres diizeyinin azaltilmasi icin {licretin yani sira
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diger odillendirme yontemlerinin (takdir, tesekkiir, izin vb.) kullanilmasi o6rgiitiin
verimliligi acisindan 6nemli katkilar saglayabilir. Diger 6nemli bir husus, tiketicilerin
talepleri tam anlamiyla karsilanmadiginda ortaya cikabilecek sorunlardir (tartisma,
sikayet vb.). Farkh 6zelliklere sahip olan turistik tiiketicilerin istek ve ihtiyaglar1 da
farkliliklar ~ gosterebilmektedir.  Boylelikle, tiiketicilerin tatmin diizeylerindeki
farkliliklardan kaynaklanan “sikdyet gibi sorunlar”, ¢alisanlarin isleriyle veya gelecekle
ilgili kaygilarina ve dolayisiyla stres yasamalarina sebep olabilecektir. Ayrica, “calisma
kosullarinin” (1sitma, aydinlatma, havalandirma, varsa lojmanin Kkonforu, diizen,
vardiyalar, materyal ve techizatlar gibi) uygun olmamasi da ¢alisanlarin yiiksek diizeyde
orgiitsel stres yasamasina sebep olabilmektedir. Isletmelerin verimlilik ve karlihg,
cogunlukla islerinden tatmin olan c¢alisanlara baglidir. Dolayisiyla, uygun c¢alisma
kosullarinda ¢alisanlarin tatmin olmasini saglamak, aslinda isletmelerin siirdtriilebilirligi
icin bir yatirim araci olarak diisiiniilmelidir. Orgiitsel stresin is ve érgiitten kaynaklanan
nedenlerinin yani sira bireyin kendinden kaynakli sorunlardan da ortaya ¢ikabilecegi
belirtilebilir. Chela-Alvarez vd. (2021) calisma sonucunda yas, fiziksel durum, egitim
durumu gibi demografik 6zellikler ve kisisel tecriibenin 6rgiitsel stres nedeni oldugunu
belirtmistir. Bunun yaninda bireyin 6zel yasaminda yasadig1 herhangi bir psikolojik ya da
fiziksel sorunun da érgiitsel stresi dogurabilecegi ifade edilebilir. Insanlar islerde calismak
lizere programlanan birer robot degildir, aksine duygu ve diisiinceye sahip sosyo-
psikolojik varliklardir. Bu yoniiyle, is disindaki yasamlarinda tecriibe ettigi herhangi bir
olumsuzlugu (mutluluk, seving, tiziintii, 6fke vb.) islerine ve diger ¢alisma arkadaslarina
da yansitabilirler. Boyle bir durumda o6rgiitiin geneli etkilenebileceginden dolay1 6rgiitsel
stresten bahsetmek de miimkiin olabilmektedir. Orgiitlerde algilanan érgiitsel bir sorun
niteligindeki orgiitsel stres diger sorunlar gibi hem calisanlar hem de 6rgit tizerinde bazi
etkilere yol agmaktadir. Calismanin takip eden boéliminde, konuyla ilgili alaninda
yapilmis bazi 6nemli akademik calismalar incelenerek, otel isletmelerinde algilanan
orgltsel stresin mevcut ve potansiyel etkilerine yer verilmistir.

1.3. Otel isletmelerinde Orgiitsel Stresin Etkileri

Konunun 6nemini ve icerigini daha iyi anlayabilmek icin, orglitsel stresin etkilerini otel
isletmeleri acisindan degerlendirmeden once, stresin genel etkilerinden bahsetmekte
fayda oldugu soylenebilir. Kolvereid (1983), cesitli psikolojik bozukluklar ve fiziksel
rahatsizliklarla iliskilendirilen stresin genel etkilerini “fiziksel ve zihinsel etkiler”,
“davramissal ve bilissel etkiler” ve “drgiitsel etkiler” olmak ilizere ili¢c ana grupta
incelemistir. Stresin insanlar tizerindeki fiziksel ve zihinsel etkileri kapsaminda “kalp
hastaliklari, sigara kullanimi, kolesterol, kan basinci, nabiz, kan sekeri, diyabet, gerginlik,
depresyon, sinirlilik, kaygi, yorgunluk, bas agrisi, can sikintisi, diisiik benlik saygist gibi”
onemli rahatsizlik ve hastaliklara yol a¢tig1 belirtilmistir. Stresin davranissal ve bilissel
etkileri “titreme, terleme, tirnak yeme, yorgunluk, ruh hali degisikligi, davranislarin
bastirilmasi, saldirganlik, odaklanma kaybi, kaygi, gerginlik gibi” sinirsel belirtilerin
yaninda “alkol ve uyusturucu tiiketiminin artisi, uzaklasma, onay arama, dini faaliyetlere
yonelme, profesyonel yardim arama ve kisilik tarzinda degisiklik gibi” davraniglari
kapsamaktadir. Arastirmaci, genel anlamda stresin en o6nemli orgitsel etkilerinin
“performans kalitesi, isten ayrilma oranindaki yiikselis, ise devamsizlik ve is tatminsizligi”
oldugunun altin1 ¢izmistir. Ayrica, calismada “zaman baskis1” ve “rol belirsizligi” gibi
orgutsel nedenlerin performans: artirdigi, ancak uzun vadede ise olumsuz etkilerinin
olacagi belirtilmistir. Stresin birey ve 6rgiit tizerinde olusturabilecegi bu etkiler son derece
onemli olup, bireyin stresi ne yogunlukta hissettigi ya da algiladigina bagh olarak daha
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farkli sorunlara da yol acabilecek diizeydedir. Bir dnceki bélimde deginilen orgiitsel
stresin olas1 nedenleri arasinda yer alan otel isletmelerindeki zaman baskis1 ve rol
belirsizlikleri de uzun vadede ¢alisanlarin performansini olumsuz yonde etkiyebilir. Otel
isletmelerinde bir vitrin gorevi listlenen ¢alisanlarin gorsel, psikolojik ve ruhsal olarak iyi
olmasi ve boyle goriinmesi 6nemlidir. Clinki otel isletmelerine para ve zaman harcayarak
tatmin olmak i¢cin gelen hicbir turistik tiiketici fiziksel, ruhsal ya da psikolojik olarak
cokmiis bir calisandan hizmet almay1 hak etmez. Bu sebeple, yukarida sayilan stresin
genel etkileri otel isletmeleri acisindan da dikkate alinmali ve gerekli 6nlemler alinmalhdir.

Orgiitsel stresin neden ve sonuglarin arastiran Colligan ve Higgins'e (2005: 96) gore,
orgltsel stres hem calisan bireyler hem de o6rgiit lizerinde 6nemli diizeyde psikolojik,
fizyolojik ve finansal maliyetlere yol agmaktadir. Ilgili calismada orgiitsel stresin “kalp
hastaliklari, bagisiklik sisteminin zayiflamasi ve kronik agrilar gibi” fiziksel rahatsizliklar
ile “depresyon, stirekli kaygi, karamsarlik ve kizginlik gibi” psikolojik rahatsizliklara yol
actig1 belirtilmistir. Orgiitsel ortamda ise bu rahatsizhiklardan kaynakl olarak orgiitsel
stresin “igyerinde diismanlik, diisiik moral, kisilerarasi ¢atisma, artan sosyal haklar
giderleri, azalan verimlilik ve artan is devamsizliklart gibi” orgiitsel etkileri yer
almaktadir. Otel isletmelerinde islerin zamaninda ve isbirligi icinde yapilmasi
gerektiginden, calisanlar arasinda strese dayali isyerinde diismanlik, diisiik moral ve
catisma gibi sonuglar daha biiyiik sorunlara da yol acabilecektir. Calisanlarin stresten
kaynakli bazi rahatsizliklara maruz kalmasi saglik giderleri, rapor vb. ile isletmelerin
artan sosyal hak giderlerine ve personel sayisinin azalmasiyla birlikte verimliligin de
diismesine sebebiyet verebilecektir.

Orgiitsel stresin ¢calisanlarin performansi tizerindeki etkiyi grafiksel bir sekil (bkz. Sekil 1)
ile aciklayan Mosadeghrad (2013: 170), isle ilgili, orgiitsel, kisileraras1 ve calisma
ortamindaki cesitli faktorlerin orglitsel stres diizeyini etkiledigini belirtmektedir.

is Stresi Faktorleri
. is Faktorleri . Bi_re)_r's el Faktorler
< - Cinsivet
- Ism‘aﬂn o - Yag
- I5 yuka - Medzni durum
- Sorumlulik - Kisile
) gz} I;ehr]_ S'Zh]..g‘ ) E;:f"r Cahsanlar Uzerindeki Cahsanlar Uzerindeki
_Zeka Etkisi Sonucu
Orgiitsel Faktirler - Basa gikma tarz
- Orgutun yapis: - Finansal durum
- Politikalar v diirls H . .
B f]?::ret Ve prosedurier ! P Is Tatmini > Motivasyon
- Terfi ve yiikselme :
Iy guventi v i !
- Liderlik tarn
B e . ! Orgiitsel Baghhk Isgiren Devri
Kisilerarasi Tliski Fakttrleri Sosyo-Kiiltiirel Faktorler
-Ig afk?dﬂl des‘?@ - Deéeﬂer ve inanglar
- Yonetim destegi - Aile destegi
- Miigteri davramislan - Dird fnanglar
| - Tletisim kalitesi
| Cevresel Faktérler
- Cahsma kosullant
- Sicakhk/Sogukduk, Giriilti
- Calisma alam
| - Fiziki imkénlar

Sekil 1. s stresi ve performans arasindaki varsayimsal iliski (Kaynak: Mosadeghrad,
2013:170)

Sekil 1'de orgiitsel stres ile ¢alisan performansi arasindaki iliskinin, bireysel ve sosyo-
kulttrel faktorler tarafindan diizenlendigi gosterilmektedir. Daha acik bir ifadeyle, is
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yerinde karsilasilan stres faktorleri bireysel faktorler ya da sosyo-kiiltiirel faktérler
tarafindan desteklenip, dogru yonetilirse olumlu orgitsel sonuclara, aksi halde is
tatminsizligi, diusiik orgitsel baglilik ve is birakma gibi olumsuz o6rgiitsel sonuglara yol
acabilecektir. Otel isletmeleri acisindan diistiniildiigiinde, oncelikle ¢alisanlarin stres
kaynaklari belirlenerek bu dogrultuda politikalarin gelistirilmesi 6rgiit icinde stresle basa
cikmanin 6nemli bir adimi olabilir. Yukaridaki bilgiler is181inda otel isletmelerinde 6rgiitsel
stresin etkileri genel olarak ele alindiginda, calisanlar iizerinde onemli fiziksel
rahatsizliklara (kalp hastaliklari, kronik agrilar, diyabet vb.), psikolojik rahatsizliklara
(depresyon, kaygi, tiikenme, sinirlilik halleri, uykusuzluk vb.) ve davranis bozukluklarina
(alkol/uyusturucu kullanimi, kisilik degisimi vb.) sebep olabilecektir. Orgiitsel diizeyde
ele alindiginda ise ¢alisanlarin performansinin diismesine, yabancilasmasina, ¢alisanlar
arasl ¢atismalara, is kazalarina, yliksek saglik hizmetleri maliyetlerine, is devamsizlig1 ya
da is birakmaya ve buna bagl olarak is giicii devir oraninin artmasina yol agabilecektir.
Boylelikle otel isletmelerinin verimliliginin ve karliliginin dogrudan ya da dolayli olarak
olumsuz etkilenmesi ve hatta belki de tamamen orgiitsel sistemin ¢okmesi s6z konusu
olabilecektir. Boylesine 6nemli bir konu olan 6rgiitsel stres kavraminin otel isletmelerinde
diger orgiitsel degiskenlerle iliskisi ve etkisinin incelenmesinde fayda oldugu
diistiniilmektedir. Calismanin takip eden b6liimiinde, otel isletmelerinde 6rgiitsel stres ile
diger orgiitsel degiskenler arasindaki iliski/etkiye yonelik ulusal ve uluslararasi diizeyde
yapilmis kayda deger bazi akademik ¢alismalarin sonuclarina yer verilmistir.

2. Otel isletmelerinde Orgiitsel Stresin Diger Degiskenlerle iliskisi Uzerine Yapilan
Akademik Calismalar

Calisma hayatindaki kiiresellesme rekabet ortamini daha yogun hale getirmekte,
belirsizlikleri artirmakta, yoneticilerin basar1 sansini zorlamakta ve bdylelikle stres
olusumuna ya da stresin artmasina neden olmaktadir. Ozellikle turizm gibi hizmet
sektorlerinin kiiresel rekabete daha acik oldugu ifade edilebilir (Chikezie vd., 2023: 315).
Hem c¢alisanlarin psikolojik ve fiziksel sagligl iizerinde hem de orgiitiin verimliligi
lizerinde Onemli etkileri oldugu varsayilan oOrgiitsel stres lizerine sayisiz akademik
calisma yapilmistir. Bu calismalardan bazisinin odak noktasini orgiitsel stresin kendisi,
nedenleri ve etkileri olustururken, digerlerinin odak noktasini ise farkli degiskenlerle
arasindaki iliskisi ya da so0z konusu degiskenler iizerindeki etkisi olusturmustur.
Calismanin bu boéliimiinde, otel isletmelerinde orgiitsel stresin diger degiskenlerle
iligkisi/etkisi tizerine ulusal ve uluslararasi diizeyde yapilmis olan bazi 6nemli akademik
calismalara ve sonuclarina yer verilmistir.

Orgiitsel stres ve orgiitsel baghlik iliskisinin orta kademe otel yoneticileri agisindan
incelenmesi amaciyla Uzun ve Yigit (2011) tarafindan Antalya’da faaliyet gosteren bes
yidizli otel isletmelerinde bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda,
orgiitsel stres ile duygusal baghlik, normatif baglilik ve genel orgiitsel baghlik arasinda
negatif yonlii ve anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir. Buna gore, katilimcilarin orgiitsel
stres diizeyleri azaldikga orgilitsel bagllik diizeyleri artmaktadir.

Tirkiye’nin termal merkezi olan Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel isletmelerinde
orgltsel stresin orgltsel sessizlik tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Kili¢ vd. (2013)
tarafindan ampirik bir c¢alisma gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore,
katilimcilarin orgiitsel stres ve orgilitsel sessizlik diizeyleri orta seviyede bulunmus olup,
iki degisken arasindaki iliskinin orta diizeyde ve pozitif yonlii oldugu tespit edilmistir.
Ayrica arastirmada, orglitsel stres diizeyi arttik¢a orgiitsel sessizlik diizeyinin de arttigi,
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diger bir ifadeyle Orgiitsel stresin orgiitsel sessizlik lizerinde anlaml etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Liikks otelcilik sektoriinde orgltsel stresin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla Giiney Kore'nin Seul sehrinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde Hwang vd. (2014) tarafindan bir arastirma yapilmistir. Calismada, 6rgiitsel
stres faktorleri “evle ilgili sorunlar”, “gorev ve licret ile ilgili sorunlar”, “is sorumluluguyla
catisma”, “haksizlik”, “destek eksikligi” ve “drgtitsel kiiltiir” olmak lizere alt1 temel faktor
altinda ele alinmistir. Sonug olarak, drgiitsel stres ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml
iliski oldugu gozlenmis ve o6zellikle haksizlik boyutunda orgiitsel stresin isten ayrilma

niyeti tizerindeki etkisi nispeten daha ytiksek bulunmustur.

Kokt ve Ramarumo (2015) tarafindan Giliney Afrika'nin Free State eyaletinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinde orgiit kiltiiriintin 6rgiitsel stres ve tiikenmislik tizerindeki
etkisi arastirilmistir. Arastirma sonucunda, otel isletmelerinde katilimcilar tarafindan
algilanan orgiitsel kiiltiiriin hem orgiitsel stres hem de tiikkenmislik tizerinde hafifletici bir
etkisi oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, katihmcilarin toplam orgiitsel kiiltiir
puanlari ile toplam orgiitsel kiiltiir puanlar1 arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski
vardir. Bu durum, katilimcilarin orgiitsel kiiltiir puanlarinin arttikca, orgiitsel stres
puanlarinin daha distik olma egiliminde oldugunu géstermektedir.

Kat hizmetleri boliimii ¢alisanlarinin i¢ pazarlama ve orgiitsel baghligin diizenleyici rolu
kapsaminda is stresi ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla
Chiang ve Liu (2017) tarafindan Tayvan'daki bes yildizli otel ¢alisanlari lizerinde bir
arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglari, is stresi yasayan kat hizmetleri
calisanlarinin daha yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadigi ve bunun da isten ayrilma
niyetlerini pozitif yonde etkiledigini gostermistir. Ayrica, i¢ pazarlama ve orgltsel
baghhigin, is stresi ve is tlikenmisligini 6nemli 6l¢lide azalttif1 da arastirmanin 6énemli
bulgular1 arasinda yer almaktadir.

Is stresi ve orgiitsel destegin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla
Gok vd. (2017) tarafindan izmir'de faaliyet gosteren bes yildizh otel isletmelerinde bir
arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglary, is stresi ve algilanan orgiitsel destek
ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamh iliskiler oldugunu gostermistir. Buna gore,
algilanan orgiitsel destek ile is stresi ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir iliski
soz konusu iken, is stresi ve isten ayrilma niyeti arasinda ise pozitif yonli bir iliski
mevcuttur. Ayrica, algilanan orgiitsel destek isten ayrilma niyetini azaltirken, is stresi ise
katilimcilarin isten ayrilma niyetini artirdig1 sonucuna ulasilmistir.

Is tatmini ve is stresinin calisanlarin yasamlar iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
Mumbai'deki otel isletmelerinde Goswami ve Dsilva (2019) tarafindan bir c¢alisma
gerceklestirilmistir. ilgili calismada katilmcilar icin en belirgin stres kaynaklar “giivensiz
calisma kogullart”, “agirt is ytikii” ve “is yerindeki iliskiler” oldugu tespit edilmistir. Ayrica, is
tatmininin orgiitsel stres ve is performansi lizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu,
orgltsel stresin ise otel ¢alisanlar1 arasindaki stres etkisi tizerinde olumlu bir etkiye sahip

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Pakistan'da otel isletmeleri basta olmak iizere turizm isletmelerinden toplanan veriler ile
Kalyar vd. (2019) tarafindan turizm sektoriindeki is stresi ve performans arasindaki iliski
arastirnlmistir. Calismada, Pakistan'in terdérle miicadele savasinin ardindan turizm
sektoriinii yeniden canlandirmaya calistigl, bu noktada tiim turizm c¢alisanlarinin
olaganiistii caba gostermesi gerektigi belirtilmektedir. S6z konusu olaganiistii cabanin ise
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calisanlarin baz orgiitsel sorunlarla karsilagsma ihtimalini ortaya ¢ikarabilecek olmasi,
yazarlarin bu konunun altim1 6zellikle ¢izmesi ile iligkili oldugu diisiiniilmektedir.
Arastirma sonucunda, yiiksek dlizeyde stres yasayan katilimcilarin hem yaraticilik hem de
gorev i¢i performans agisindan dusiik performans gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica,
orgltte saglanan sosyal destegin diisiik algilanmasi1 durumunda, stresin ¢alisanlarin
yaraticiligl ve gorev i¢i performansi tizerindeki olumsuz etkisinin arttig1 arastirmanin
diger bir bulgusudur.

Kan Sonmez (2019) tarafindan orglitsel stresin oOrgiit saghgi Ulzerindeki etkisini
belirlemek amaciyla Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli termal otel
isletmelerinde bir arastirma yapilmistir. Ayn1 zamanda katilimcilarin stres diizeylerinin
de karsilastirildigr bu arastirmada, kadin ¢alisanlarin erkek calisanlara oranla, geng
yastakilerin ileri yastaki ¢alisanlara oranla ve 6n biiro béliimiinde calisanlarin diger
boliimlerde ¢alisanlara oranla daha yiiksek diizeyde stres yasadigi tespit edilmistir. Diger
taraftan orgiitsel stres ile 6rgiit saghigi arasinda negatif yonlii ve kuvvetli dliizeyde anlaml
bir iliski oldugu, orgiitsel stresteki artisin orgiit saghgin1 olumsuz etkiledigi (diismesi)
arastirmanin sonuglari arasinda yer almaktadir.

Orgiitsel stresin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinin otelcilik sektériindeki durumunu
ele alan Ahmad vd. (2021), Malezya'da tg yildizli bir otel ¢calisanlar tizerinde ampirik bir
arastirma yapmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin 6rgiitsel stres diizeyi ile isten
ayrilma niyetleri arasinda ¢ok yakin bir iliski oldugu belirtilmistir. Dolayisiyla, arastirma
bulgularina gore otel ¢alisanlarinin orgiitsel stres diizeyi ne derecede ytiksek algilanirsa,
isten ayrilma niyetleri de ayni derecede artmaktadir.

Otel calisanlarinin is stresi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliski Akdemir vd. (2022)
tarafindan Antalya'nin Alanya ilgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel calisanlari
lizerinde incelenmistir. Arastirma sonucunda, is stresinin isten ayrilma niyeti lizerinde
pozitif yonlii anlamli bir etkisinin oldugu, cinsiyet faktoriiniin bu etkide diizenleyici bir rol
oynadig1 bulgusuna ulasilmistir.

Is stresi ve tiikenmisligin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
Salama vd. (2022) tarafindan Misir’daki ti¢ ve dort yildizhi otel ¢alisanlar: lizerinde bir
arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmada, is stresi ile calisanlarin isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskide is tiikenmisliginin araci roliiniin incelenmesinin yani sira, is stresinin
is tiikenmisligi tizerindeki etkisi de incelenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, is
tiikenmisliginin is stresi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye kismen aracilik ettigini
gostermistir. Ayrica, is stresinin hem isten ayrilma niyeti tizerinde hem de is tiikenmisligi
lizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Calisma ortami kosullari ve orgilitsel stres arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Munap
ve Malik (2023) tarafindan Malezya'nin Klang Vadisi'nde faaliyet gosteren ii¢ yildizli otel
isletmelerinde bir arastirma yapilmistir Arastirma sonuglarl, ¢alisma ortami
kosullarindan agir is ytikii ve terfi olanaklari ile orgiitsel stres arasinda anlaml bir iliski
oldugunu, takdir eksikligi ile orgiitsel stres arasinda ise anlaml bir iliski olmadigini
gostermistir. Ayrica, katilimcilarin orgiitsel stres diizeylerinin yilikselmesine an fazla
katkida bulunan faktoriin asiri is yiikii oldugu sonucuna ulasilmistir.

Isyeri zorbahginin is tatmininin arac rolii ile is stresi iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla Oflaz ve Polat (2023) tarafindan Istanbul’daki dért ve bes yildizh otel isletmeleri
calisanlan tUzerinde bir arastirma gercgeklestirilmistir. Arastirma sonucunda, is yeri
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zorbaliginin is tatmini araciligl ile is stresini artirici etki gosterdigi tespit edilmistir. Buna
gore, is tatmini is yeri zorbaliginin is stresi tizerindeki olumsuz etkisini azaltmaktadir.

Yukarida yer alan farkl yillarda ve farkli destinasyonlarda gergeklestirilmis olan ulusal ya
da uluslararas: diizeydeki akademik calismalarda, orgilitsel bir sorun niteliginde olan
orgltsel stres degiskeninin genellikle diger orgiitsel sorunlarla olan iliskisi/etkisi konu
edinmistir. S6z konusu c¢alismalar incelendiginde, orgiitsel stresin cogunlukla isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisi ve/veya tiikenmislik ile arasindaki iliski ortaya konmaya
calisiimistir. Orgiitsel sorun niteliginde degerlendirilebilen bu tiir degiskenler arasindaki
iliski/etki beklendigi gibi ¢ogunlukla pozitif yonlii ve anlaml olurken; diger olumlu
degiskenlerle (is tatmini, baglilik, performans vb.) iliskisi/etkisinin ise cogunlukla negatif
yonlii ve anlamli oldugu gorilmektedir. Diger bir ifadeyle, bireylerin orgiitsel stres
diizeyleri arttikca diger bazi orgiitsel sorun niteligindeki degiskenlerin (tiikenmislik,
sessizlik, isten ayrilma niyeti vb.) diizeyi de artmakta; olumlu ydndeki oOrgiitsel
davranislarina yonelik degiskenlerin (is tatmini, baghlik, performans vb.) diizeyi ise
azalmaktadir. Calismalardan elde edilen bunun gibi bulgular gayet dogal ve beklenen
sonuglardir. Clinkt iki olumsuz degisken arasindaki ya da iki olumlu degisken arasindaki
iliski ya da etki cogunlukla pozitif yonlii olmaktadir. Ornegin, isinden son derece memnun
olan ve is tatmin diizeyi yiiksek olan bir ¢alisanin isten ayrilma niyeti muhtemelen oldukca
disiik olacaktir. Benzer bir sekilde, isinden yiiksek diizeyde tatmin saglayan bir bireyin
orgite olan baglhg), sadakati gibi degiskenlerin de diizeyinin yiiksek olacagi
ongoriilebilir. Diger taraftan, daha 6nce belirtildigi gibi, stres bazen uyum yeteneklerini
harekete gecirerek daha iyi performans gostermek agisindan olumlu bir rol oynayabilir.
Bir ornekle aciklamak gerekirse, tamamlanmasi1 gereken bir isle ilgili zaman baskisi
altinda stres yasayan bir bireyin tiim odak noktasi o is lizerine olabilir ve kisa stlirede
tamamlamak icin yiiksek diizeyde performans gosterebilir. Fakat bunun kisa vadeli
olacagi, uzun vadede gecerli olamayacag1 da daha once belirtilmistir. Dolayisiyla, bazi
durumlarda her ne kadar olumlu yonlerinden bahsedilse de, yapilan bircok akademik
calisma stresin neticede istenmeyen ve olumsuz bir durum oldugunu desteklemektedir.
Bu sebeple, ozellikle otel isletmeleri gibi insan faktoriiniin son derece 6nem arz ettigi
isletmelerde/sektorlerde stres konusu, stresin nedenleri, etkileri ve ¢6zlimiine yonelik
yapilacak calismalarin hayati 6nem tasidigindan bahsetmek miimkiindiir. Calismanin
takip eden boliimiinde konuya iliskin nihai degerlendirme ve ilgili taraflar icin gelistirilen
oneriler yer almaktadir.

3. Sonug ve Oneriler

Insanlik tarihi kadar eski bir kavram oldugu diisiiniilen stres, yasamin her alaninda
karsilasilabilecek bir durumdur. Ozellikle, stresin ¢dziim gerektiren asir1 hali, insanlarin
sagligini ve is ortamindaki verimliligi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Otel isletmeleri
gibi, insanlar tarafindan hizmet iretilip hizmet sunulan emek-yogun sektoérlerde bu
durum daha Kkritik bir ©6nem tasimaktadir. Turizm sektoriiniin karakteristik
ozelliklerinden kaynaklanan zorlu ¢alisma kosullar1 (uzun ¢alisma saatleri, agir is yiikii,
Ucretlendirme, sezonluk c¢alisma vb.) ve siirekli tilketicilerle yiiz yiize iligkiler
gerektirmesi calisanlar tizerinde bir baskiya ve bunun sonucunda da strese neden
olabilmektedir. Stres ise ilgili literatiirde belirtildigi Uzere, calisanlarin tiikenmislik de
dahil olmak tizere farkli saglik sorunlarina ve hatta isten ayrilmalarina yol acabilmektedir.
Isgéren devri olarak nitelendirilen is birakma isletmeler acisindan oldukca maliyetli ve
istenmeyen bir durumdur. Clinkii isten ¢ikan calisanlarin yerine yenilerinin alinmasi,
adaptasyonu ve egitilme slireci hem zaman hem de maliyet acisindan isletmeler icin
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kiilfetli olmaktadir. Bu sebeple, isletmeler icin endise kaynag: olan orgiit i¢i sorunlarin
tespit edilmesi ve ortadan kaldirilmasina yonelik girisimler olduk¢a 6nemlidir.

Calismanin ¢ikis noktasini olusturan otel isletmelerinde 6rgiitsel stresin olasi nedenlerine
onceki boliimlerde yer verilmistir. Ilgili konu iizerine yapilan akademik ¢alismalar, otel
isletmelerinde ¢alisanlarin en yogun yasadigi orgiitsel stres kaynaklarinin “iicret, asiri is
yliki, zaman baskisi, cevresel/fiziksel ¢alisma kosullart ve ¢alisanlar arasi ¢atismalar”
oldugunu gostermisti. Otel isletmelerindeki diger orgiitsel stres nedenleri
incelendiginde, “diizensiz vardiyalar, yetersiz ¢alisan sayisi, adaletsiz gorev dagilimi, net
olmayan gorev tanimi, takdir/tesekkiir eksikligi, odiil/ceza sistemi, terfi ve yiikselme
olanaklar, islerin engellenmesi, kararlara katilamama, is monotonlugu, asir1 disiplin,
calisma arkadasglart ve tiiketicilerle olan begeri iliskiler, ast-tst iliskileri ve sorunlari,
yonetim tarzi, orglitsel politikalar vb.” dikkat ¢ceken kaynaklar arasindadir. Ayrica, Chela-
Alvarez vd. (2021) tarafindan belirtildigi gibi, otelin biuiytikligli, yonetim ve liderlik
tarzlari, is organizasyonunun tiri, otelin insan kaynaklar: politikalar: gibi faktorlerden
etkilenen farkl ¢alisma ortamlar ve aile durumlar: (esin destegi, ev islerinin dagilimi,
yerli/go¢men olma, ev yiikii gibi) farkli diizeylerde stres deneyimine yol acabilmektedir.
Isletmeler icin orgiitsel stres nedenleri her ne kadar benzerlik gosterse de isletmeden
isletmeye farklhilik gosterme ihtimali de ytlksektir. Bu sebeple, isletmelerin verimliligi,
surdiriilebilirligi ve karlilig1 agisindan 6nem tasiyan ve ¢alisanlarin da sagligini olumsuz
yonde etkileme potansiyeline sahip olan orgiitsel stresin nedenleri isletme yoneticileri
tarafindan belirlenmelidir. Yoneticiler tarafindan belirlenen stres nedenleri farkl 6rgiitsel
sorunlara yol agmadan 6nce tamamen ortadan kaldirmak ya da en az seviyeye indirmek
icin caba sarf edilmelidir. Calisma kapsaminda 6rgiitsel stresin nedenleri, etkileri ve basa
cikma yontemleri konusunda ilgili paydaslar i¢in bazi oneriler gelistirilmistir;

- Ik olarak ¢alisma ortaminda orgiitsel strese neden olan kaynaklar belirlenmeli, bu
kaynaklarin ¢alisanlar tizerindeki stres etkisini ortadan kaldirmak ya da en aza indirmek
icin birtakim politikalar gelistirilmelidir.

- Tamamen insan faktoriiniin destegiyle faaliyet gosteren otel isletmelerinde, ¢alisan her
bir bireye yeterince destek ve deger verilmesi, onlarin 6nemsenmesi, fikirlerinin alinmasi
ve kararlara katiliminin saglanmasi orgilitsel stres ile basa ¢ikmada anahtar bir rol
oynayacaktir. Kendini 6nemli ve degerli hisseden ¢alisanin hem tatmin diizeyi hem de
orglte olan baglilig1 artacak, boylelikle isletmeye de deger katacaktir.

- Daha once de belirtildigi lizere konuyla ilgili yapilmis olan akademik g¢alismalarin
cogunda en onemli orgltsel stres nedenlerinden birinin “ticret” faktorii oldugu tespit
edilmistir. Otel isletmelerinde c¢alisanlara verilen ticretin iyilestirilmesi, orgiitsel stresle
basa ¢ikmanin 6nemli gostergelerinden biri olacagi varsayilabilir. Clinkii insanlarin
tasidig1 maddi kaygilarin da bir stres kaynagi olacag asikardir.

- Ozellikle fazla ¢alisanin oldugu érgiitlerde yonetim tarafindan saglanacak adalet orgiitsel
stresle basa cikma konusunda etkili olacaktir. Calisma kosullarinin, 6diil ve ceza
sistemlerinin, terfi olanaklarinin, icretlendirme politikalarinin, ¢alisanlara yaklasimin vb.
adil ve esit oldugu orgiitsel ortamlarda, orgiit liyelerinin daha az sorun yasayacagi
distiniilebilir. Ayrica yoneticilerin adil bir sekilde yaklasimi ile ¢calisanlara verilen 6dtller
(ayin personeli odiilii, prim, izin, terfi, takdir/tesekkiir vb.) calisanlarin motivasyonunu
artirirken, diger calisanlar i¢in tesvik edici bir rol oynayabilir.

- Orgiitsel stres nedenlerinden bir digeri de asir is yiikiidiir. isletmenin mali politikalar
cercevesinde az sayida personel calistirmasi ya da farkli nedenlerden kaynaklanan
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personel yetersizligi, calisan mevcut personelin is yiikiiniin artmasina sebep olmaktadir.
Bu ise calisanlarin zaman baskisi altinda daha fazla ¢alisarak stres yasamasina yol
acabilmektedir. Boyle bir durumun yasanmamasi icin is ve ¢alisan planlamasinin dogru
yapilmasi gerekmektedir. Ciinkii yetersiz sayida personel calistirmak kisa vadede isletme
lehine goriinse de uzun vadede isletmenin aleyhine doniisebilir.

- Gorev taniminin net olmamasi da ¢alisanlarin oérgiitsel stres diizeylerini etkilemektedir.
Otel isletmelerinde stresi azaltmak icin ¢alisan bireylerin sorumluluk alanlarinin ve
yapacaklari isin net olarak belirlenmesi gerekmektedir.

- Calisanlarin moral ve motivasyonunu artirmak i¢in isletme tarafindan organize edilecek
sosyal faaliyetler, calisanlarin isine ve orgiitiine olan baghlgini artiracak ve verimliligini
etkileyecektir. Bu tiir faaliyetler ayn1 zamanda Kkisiler arasindaki gériinmez duvarlari da
ortadan kaldirabilecek ve sosyal iliskileri de gii¢clendirebilecektir.

- Calisanlarin gerek o0zel hayati gerekse isleriyle ilgili talep ya da sorunlarin
paylasabilmesi i¢in saglikli bir iletisim ortaminin saglanmasi orgiitsel stres agisindan
onemlidir. Bunun yani sira bireyin calisma arkadaslarina, yonetime ve oOrgiite gliven
duyabilecegi bir calisma ortaminin saglanmasi gerekmektedir.

- Sadece ¢alisanlarin taleplerini, sorunlarini ya da kararlara yonelik diisiincelerini rahat
bir ortamda konusabilmesi ve paylasabilmesi i¢cin yonetim tarafindan belirli periyodlarda
toplantilar yapilmasi orgiitsel stresi azaltma yoniinde faydali olabilecektir.

- Islerin dogru ve zamaninda yapilmasi ile isleri yapacak olan calisanlarin sahip oldugu
bilgi, yetenek ve tecriibe arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu séylemek miimkiindir.
Bu dogrultuda, otel isletmelerinde g¢alisanlarin gii¢clendirilmesi ve egitilmesine yonelik
calismalar yapilmasi da orgiitsel stresle basa ¢ikmada fayda saglayabilecektir.

- Farkli yap1 ve Kkiiltlire sahip olan turistik tiiketicilerin otel isletmelerindeki istek ve
ihtiyaclar1 da birbirinden farklilik gosterebilmektedir. Misafirlerin bu farkl istek ve
ihtiyaclar1 imkéanlar dogrultusunda calisanlar tarafindan karsilanmaktadir. Bazen stres
kaynag1 olabilecek bu tarz durumlarda, uygun politikalar cercevesinde c¢alisanlara
inisiyatif kullanma hakki verilmesi orgiitsel stresi azaltabilecektir. Calisanlarin sahip
olacag1 bazi inisiyatifler biirokrasiyi azaltabilir, isler daha hizli bir sekilde ¢6ziime
kavusabilir ve stres azalabilir.

- [leride yapilacak olan akademik ¢calismalar 6rgiitsel stres kaynaklarinin belirlenmesinin
yani sira, orgilitsel stresin calisanlar ve orgiit lizerindeki olumsuz etkisini ortadan
kaldirmaya ya da en az diizeye indirmeye yonelik politikalar tizerine yogunlasabilir.
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