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Xii

OZET

Stres, hizmet sektoriinde g¢alisan isgdrenlerin performanslarmi etkileyen en Onemli
faktorlerden birisidir. Bu durumdan dolayi, Orgiitsel stresin nedenlerini tespit etmek c¢ok
onemlidir. Bu nedenler tespit edildikten sonra, orglitsel stresin isgorenlerin performansi
iizerindeki etkilerini yonetmek miimkiin olabilecektir.

Bu tezde, oOrgiitsel stres, Orgiitsel stresi yaratan faktorler, orgiitsel stresin sonuglari,
isgoren performansina etki eden faktorler ve hizmet isletmelerinde orgiitsel stresin isgiicii
performansina etkileri incelenmistir.

Bu aragtirmanin temel amaci; 5 yildizli otel isletmelerinde stresin ¢alisan performansina
etkileri olup olmadigini belirlemektir.

Calismada, arastirma alami olarak, Tiirkiye’nin 6nemli turizm bélgelerinden Belek’te
yer alan bes yildizli otel isletmeleri se¢ilmistir. Arastirma kapsaminda 21 adet bes yildizli otel
isletmesinde toplam 294 isgorene ulasilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, stres
ve performans arasinda pozitif yonde anlamli ancak diisiik seviyeli bir iligki oldugu

goriilmiistiir.
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THE EFFECTS OF STRESS ON THE PERFORMANCE OF WORKFORCE IN
HOSPITALITY ORGANIZATIONS:
A CASE STUDY CONDUCTED IN 5 STARS HOTELS IN BELEK

SUMMARY

The stress is one of the most important factors which affect the perfomances of the
workers that work in service industry. Because of this situation, finding out the reasons of
organizational stress is very important. After this reasons found out, managing the effects of

stress on the performance of workers will be available.

In this thesis , organizational stress, the factors that creates the organizational stress, the
results of the organizational stress, the factors that effect workers perfomance and effects of

organizational stress to the workers performance have examined.

The main purpose of this study is to find how much the employee performance is

effected by stress in five star hotels.

Research study was made in one of the most important touristic part of Turkey, in Belek
region in five star hotels. In this study were included 21 hotels from Belek and were
researched 294 employees. On the results of this research, a low and positive correlation

between stress and performance was found.



GIRIS

Bir konaklama isletmesinin fark yaratabilmesi ancak ve ancak iggorenleri ile miimkiin
olmaktadir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
miisterinin ayni1 konaklama isletmesini tekrar tercih etmesi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Konaklama isletmelerinde iiretilen hizmetlerin farkli 6zellikleri, miisteri tatmininin
saglanmas1 i¢in isgOrenlerin yiiksek diizeyde performans gostermelerini gerektirmektedir.
Isgorenlerin performansimni artirmak icin, orgiitler, isgorenlerin istek, ihtiyag ve beklentilerini
iyi anlamak ve karsilamak durumundadir. Isgdrenlerin 6nerilerinin dikkate alinmamas strese
neden olabilir ve is performansimi olumsuz yonde etkileyebilir. Stres faktorlerini, 6zellikle
insan iliskilerinin yasandigi hizmet sektoriinde tamamiyla ortadan kaldirmak miimkiin
degildir. Ancak stres yaratict faktorlerin en tehlikeli olanlarinin yonetim tarafindan ve
isgorenin kendisi tarafindan yok edilmesi veya etkisinin azaltilmas1 miimkiindiir. Is ortaminda
stres ne kadar az olursa iggdérenin performansi da o kadar yiikselebilmektir.

Bu arastirmanin temel amaci; konaklama isletmelerinde stresin ¢alisan performansina
etkileri olup olmadigmni belirlemektir

Bu tez ¢alismasi dort boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde genel olarak konaklama isletmeleri incelenmistir. Bu dogrultuda,
konaklama isletmelerinin tanimi, 6zellikleri ile konaklama isletmelerinin tarihsel gelisimi,
siniflandirilmasi ve konaklama isletmelerinde organizasyon konulari ele alinmastir.

Ikinci bdliimde, performans kavrammnm tanimi, performans ydnetim siireci ve amaci,
personel performans degerleme siireci ve yoOntemleri ile performans degerlemesinde
karsilagilabilecek sorunlar incelenmistir.

Uciincii boliimde, stres kavrami, konaklama isletmelerinde stres faktorleri, stresin
sonuglari, stresi 6lgmede kullanilabilecek araclar ve stresle basa ¢ikma yollar1 incelenmistir.

Dordiincii  boliimde ise Antalya, Belek bdlgesinde bulunan bes yildizli otel
isletmelerinde stresin ¢alisan performansina etkileri ile ilgili olarak yapilan arastirmaya yer

verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
GENEL OLARAK KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1. Konaklama isletmelerinin Tanim ve Ozellikleri

Gegici veya devamli olarak yerlesme yerini terk eden kisinin en dnemli ihtiyaglarindan
biri konaklamadir. Turistik yoreye en yakin ve siki bagliligi olan kurumlardan biri konaklama
tesisleridir. Turistik yOrenin yabancilar tarafindan ziyaret edilebilmesi, orada konaklama
imkaninin bulunup bulunmamasi ile yakindan ilgilidir. Diger bir deyisle; turistik yorenin
turizm agisindan 6nemli bir nokta olabilmesi, o yoredeki konaklama tesislerinin kapasitesine

baghdir (Toskay, 1989, s.228).

1.1.1. Konaklama isletmelerinin Tanimi

Turizm isletmelerinin kapsamindaki konaklama isletmeleri i¢in bir¢ok farkli tanim olsa
da, tanimlar konaklama isletmesinin, kisilerin gecici konaklama ve yeme-igme faaliyetlerini
ve bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan mal ve hizmet iireten isletmeler olmasinda
birlesmislerdir.

Hanlar, kervansaraylarla baslayan konaklama hizmetleri, ulasim araglarmin gelismesi
paralelinde, zamanimizda biiyiik degisiklige ugramustir. Onceleri, yalniz yatak satarak
konaklama ihtiyacina cevap veren ve babadan ogula devredilerek isletilen kiigiik oteller, is ve
baska amaclarla seyahat eden giiniimiiz insanin ihtiyaglarina cevap veremez olmuslardir
(Gokdeniz ve Ding, 2003, s.9).

Konaklama tesisleri, turizm sektoriiniin temeli olup miisterilerine mal ve hizmet veren
kuruluslardir. Bu kuruluslar her iilkede degisik goriinimde olmakla beraber, amaclar1 ayni
olup insanlara hizmet ederler. Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin 6lgiisii, tesisin
fiziki yapisina ve o tesiste c¢alisan isgdrenin egitilmisligine baghdir. Konaklama isletmeleri,
turistlerin gegici konaklama, yeme-i¢gme, kismen eglence ve diger bazi sosyal ihtiyaclarini
karsilayan isletmelerdir (Gokdeniz ve Ding, 2003, s.9).

Konaklama isletmeleri i¢in Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan
tanimlamaya gore: ‘’Konaklama isletmeleri, yolcularin seyahatleri boyunca ticret karsiliginda
konaklayabilecekleri ve beslenme ihtiyaclarimi devamli olarak karsilayabilecekleri

isletmelerdir’” (Kose, 2003, s.14).



Diger bir tanimlamada ise konaklama isletmesi soyle tarif edilir:
“Sahibi tarafindan, 6zel bir sézlesmeye gerek duyulmaksizin, kendisine yapilacak
hizmete, belirlenen bir fiyati 6demeye giicli yeten, istekli ve kabul edilecek olan insanlara

yatacak yer, yiyecek ve icecegin saglandigi bir isletmedir” (Batman, 1999, s.50).

1.1.2. Konaklama Isletmelerinin Ozelikleri

Konaklama isletmeleri bir hizmet isletmesi oldugu i¢in, ticaret ve iiretim
isletmelerinden bazi farkliliklar gostermektedir. Kisilere konaklama, yeme-icme hizmetinin
yaninda artik giiniimiiz konaklama isletmelerinde ¢esitli sosyal aktivitelerin de sunuldugu
goriilmektedir.

Konaklama isletmelerinin belli bash 6zellikleri su sekildedir (Elitas, 2010, s. 14):

a. Konaklama isletmeleri yalniz barinma ihtiyacim1 degil, bunun yaninda beslenme

ithtiyacini da gidermelidir.

b. Konaklama isletmeleri kurulusta ve faaliyetlerin devaminda biiylik sermayeye
ihtiya¢ duyarlar.

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler stoklanamaz.

d. Konaklama isletmelerinin aktiflerinin %85-90’1 duran varliklardan, %10-15’1 ise
donen varliklardan meydana gelmektedir.

e. Konaklama isletmeleri 7 giin 24 saat hizmet verdikleri i¢in 1y1 bir is giicii
performansina sahip olmalar1 gerekmektedir.

f. Konaklama isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Uretim isletmelerinde oldugu gibi
makinelesmeye gidilmesi s6z konusu degildir. Bu durum konaklama igletmelerinde
isgorenin ¢cok olmasina ve sosyal sorunlarin 6n planda tutulmasini gerektirir.

g. Saghkli ve modern yasam felsefesini benimseyen, teknolojiyle uyumlu hizmet
sunabilmesi i¢in 1yi bir ekip caligmasmi gerekli kilar ve yeterli sayida teknik ve
hizmet iggoreni konaklama igletmeleri biinyesinde bulundurmalidir.

h. Konaklama isletmelerinde talep durumu politik, ekonomik, iklimsel ve tatil gibi
cesitli etmenlere bagl oldugu i¢in talep tahminlerinde ve fiyatlandirmada gii¢liikler

cekilmektedir. Bu durum konaklama isletmelerinde riski daha yiikseltmektedir.



1.2. Konaklama isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

1.2.1. Diinya’da Konaklama isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Konaklama endiistrisinin mazisi birka¢ bin yil dncesine kadar uzanmaktadir. Ciinkii
insanlar tarithin her devrinde degisik amaglarla seyahat ettikleri ve seyahatleri siiresince
konaklama ihtiyact duyduklarina gore, bu ihtiyaca cevap verecek basit veya gelismis bir
konaklama tesisi aramiglardir. Bununla beraber en basit sekilde konaklama endiistrisi, ancak
ortak degisim araci olan paranin, kullanilmaya baslamasindan sonra dogmustur, denilebilir
(Batman ve dig., 2001, s.4 ).

Han, taverna ve daha sonra otel olarak isimlenen konaklama isletmeleri ticaret, seyahat
ve endiistrisinin gelisimine paralel olarak gelisme gostermistir. Ilk¢aglarda (M.0O.5000-
M.S.500) han ve tavernalar, insanlarin seyahat etme ihtiyacindan dogmustur. Bu konuda en
eski bilgilere Eski Yunan, Eski Roma yazili belgelerinde ve Incil'de rastlanabilir (Batman ve
dig., 2001, s.4).

Roma imparatorlugu déneminde (yaklasik M.O. 200-M.S. 500) 6grenciler, sanatgilar ve
tiiccarlar i¢cin taverna ve hanlar yapildigi, bunlarin bazilarinda yolcularin konaklayacagi
odalarin bulundugu ve ahirlarin olmadigi, bazilarinda ise tam tersini yani sadece ahirlarin
bulundugu goriilmektedir. Daha sonraki donemlerde ise, seyahat edenlere konaklama,
yiyecek-igecek imkénlarmin saglandigr ve Romali rahiplerin yonettigi ‘Roma Hospice’ler
gelismistir (Sener, 2001, s.4).

Eski Yunan'da yabancilara konaklama hizmeti sunmadaki temel felsefe 'verme-alma';
diger bir ifadeyle, 'bir yabanciya bugiin yemek ve yatacak yer verirseniz, belki o yabanci
baska bir zaman size de ayni sekilde davranacaktir’ diisiincesi hakimdi. Giiniimiiz otellerinin
ilk Ornegi olarak kabul edilebilecek olan "Posting House" larin Eski Roma doneminde
(yaklasik M.0O.200-M.S.500) gelistigi ve seyahat edenlerin konaklama ihtiyaglarini karsiladig:
bilinmektedir. Ortagag doneminde ise Ingiltere'de seyahatlerin artmasiyla hancilik gelismistir.
Ik Ingiliz hanlari, geleneksel birahanelerin devami durumdaydirlar (Batman ve dig., 2001,
s.4).

XVI. Yizyill ve XVII. Yiizyll arasinda agirlama ve konaklama kavraminda gozle
goriiliir gelismeler olmustur, 6zellikle Ingiltere’de kalitenin dnemli lgiide arttig1 goriilmiistiir.
Bu doénemde yolculuklar yayli ve ath arabalarla yapilmaktaydi Londra’dan Edinburgh’a

yapilan yolcuklar birka¢ giin siirmekte ve gece de konaklamay1 gerektirmekteydi. Yolcular



cogunlukla varlikli ve liikse alisgkin insanlar oldugundan bu yolcu arabalarinin sayisi ve
kalitesi de bu gelismelere paralel artis gostermistir. Bu hanlar ve tavernalar ayni zamanda
koyliiler, soylular, politikacilar ve rahipler gibi toplumun belli bir kesimini olusturan gruplarin
toplant1 yerlerini olusturuyordu. Bu donemde yapilan Han ve Tavernalar birbirine ¢ok benzer
ozellikler tasiyordu (Sener, 2001, s.4).

Bu donemde Ingiliz hanlari, Avrupa otelciliginin &nciisii durumuna gelmistir.
Ingiltere'de 'Otel' teriminin kullanilmas1 1760 yilindan sonradir. 1887'de Londra'nin Trafalgar
Meydaninda Hotel Victoria, 1889'da Savory ve 1896'da 'Hotel Cecil' hizmete a¢ilmistir. 1903
yilinda kurulan Turist Houses Ltd. eski hanlar1 restore ederek hizmete agmistir (Batman ve
dig., 2001, s.5).

Avrupa’daki gelismeler 1700’ li yillarin sonlarma dogru otel isletmelerinin baslangici
olarak goriilmektedir. ‘’Hotel de Henri IV’’1788’de Nontes’de o zaman i¢in ¢ok yiiksek olan
bir maliyetle (17.500 Sterlin) insa edilen 60 yatakli Avrupa’nimn en iy1 otelidir (Sener, 2001, s.
4).

Otel fonksiyonunu yerine getiren ilk bina 1794 yilinda 70 odali olarak New York
sehrinde hizmete giren 'City Hotel'dir. Bunun gibi bir¢cok otel daha sonraki yillarda diger
sehirlerde de acilmistir. Amerika’da ilk birinci sinif otel 1829°da agilan 170 odali “Boston’s
Tremont House” olmustur. Bu otel konuklarina, 6zel kapisi kilitlenebilir, i¢inde su ve sabunu
olan odalari, bellboy hizmetini ve Fransiz yemeklerini sunabilen ilk otel olmustur. XIX.
Yiizyilin sonlarinda ve XX. Yizyilin baslarinda sadece otel sayisinda degil, konuklara
sunulan hizmetlerde de biiyiikk artislarin oldugu goriilmektedir. Amerika’da otel
endiistrisindeki bu gelismeler su sekilde siralanmaktadir (Sener, 2001, s.4):

1843 yilinda, Astor Hotel’de ilk defa odanin i¢inde su sistemi konuldu;

1853 yilinda, ilk defa bir otelde buharli asansor kullanilds;

1875 yilinda, 5 milyon dolar maliyetle San Francisco’da “The Palace” adinda 800 odali
zamanin en biiyiik ve en iyi otel kuruldu;

1894 yilinda, New York’ta “Netherlands Hotel” in her odasina telefon konuldu.

XIX. ve XX. Yiizyillar arasinda bir¢ok liikks otelle beraber, biitiin Amerika’y1 kaplayan
ve orta gelir diizeyindeki yolculara hizmet sunan kiiciik ve orta biiyliklikte oteller de
kurulmustur. Seyahat edenlerin sayisin1i ve ihtiyaglarmmin artmasi ile birlikte otelcilik
endiistrisi de cazip hale gelmistir. Bu gelismelere paralel olarak “Elsworth M. Statler”
1907°de her odada ayr1 bir banyosu bulunan oteller hizmete agilmistir. Ayn1 zamanda, modern

ticari otel endiistrisinin kurucusu olan > Elsworth M. Statler’’, otelcilik tarihinde birden fazla



yerli otel agan (otel zinciri kavramini ortaya atan Hilton, Sheraton ve digerleri) ve 1930’lara
kadar otel piyasasini elinde bulunduran ilk basarili girisimcilerden birkagidir (Sener, 2001,
s.5).

II. Diinya savasindan sonra Conrad Hilton, otellere olan talebi fark ederek,
Chicago’daki 2000 odali Stevens Oteli kiralamistir. Daha sonra Palmer House, Waldorf,
Astoria Plaza ve Los Angeles’deki Town House’u satin alip, 1950’de Hilton ve Statler
otellerin birlestirerek diinyanm ilk biiyiik modern otel zincirini yaratmistir (Yilmaz, 1999,
s.27).

Hava seyahatlerinin artmasi uluslararasi c¢alisan havayolu firmalarinin otel isine
girmesine neden olmustur. Boylece Onemli destinasyonlara seyahat edenler i¢in uygun
konaklama imkani saglanmistir. Bu olusuma ornek olarak Pan American World Airways’in
Intercontinental otel zincirini satin almasi gosterilebilir. Bu kosullar altinda siire gelen 1950,
1960 ve 1970’11 yillar konaklama sektoriiniin hizli gelisme gostermesine sebep olmustur
(Yidmaz, 1999, s.27).

Bu donemde gelismelerini hizla devam ettiren bircok otel zinciri, {iriinlerini diinyanin
pek cok bolgesine yayma egilimi i¢cine girmislerdir. Standartlasmis tirtinleri, dogru yonetim
diizeyinde sunma zorunlulugu, hizmet kalitesinin korunmasi i¢in en 6nemli sartlardan biriydi.
Y oneticilerin diislinceleri miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda yonleniyordu ve bu firmalarin
yonetim yapilar1 olduk¢a merkeziydi. Bu giinler “’eski iyi giinler’’ olarak hafizalarda kalmistir
(Y1maz, 1999, s.28).

1978’lerin baslarindaki petrol krizi haricinde, ortaya ¢ikan yeni rakipleri ile beraber,
uluslararasi otel zincirleri biiylimelerini hizlandirici cok 6nemli firsatlar yakaladilar. 1978 yili
itibariyle diinya capinda 1025 otel (270.646 oda), 22 farkl iilke kokenli 81 sirket tarafindan
yonetiliyordu. Kuzey Amerikali sirketlerin kurduklar1 sirketler sektoriin ana 6zelliklerini
yansittyordu (Yilmaz, 1999, s.28).

Glinlimiizde ise, sadece modern ve biiyiikk otel isletmeleri degil konaklama
isletmelerinin diger tiirler1 de ¢ok gelismis olup, yliksek standartta hizmet sunmaktadirlar.
Hatta bu isletmeler turizm sektoriiniin disinda faaliyet gosteren isletmelerle miisterek cabalar
icerisinde bulunmak suretiyle daha da giiclenerek pazar paylarin1 arttrma yoluna

gitmektedirler (Sener, 2001, s.5).



1.2.2. Tiirkiye'de Konaklama Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye'de konaklama hizmetlerinin ge¢cmisi, eski hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Orhun kitabelerinde "Moyanlik" denilen konaklama yerlerinden
bahsedilmektedir. Moyanlik, aslinda Tiirklerin "hayir ve yardim yurdu" olarak kurduklar1 bir
cesit konaklama, geceleme tesisleridir (Sener, 2001, s.6).

"Moyanlik" ile bugiinkii "otel" olarak adlandirilan konaklama isletmelerinin ilkini
Tiirkler kurmuslardir. Sonralar1 "kervansaray" adiyla anilan bu yerler Anadolu'da Selguklular
ve Osmanlilar tarafindan en miikemmel diizeye ulastirilmigtir (Goksel, 1985, s.50).

Anadolu Selcuklular devrinde XII. Yiizyilin ilk yarisinda, Anadolu'nun kervan
yollarinda yapilmis olan kervansaraylar, cok onemli bir mimari 6zelligi yansitmaktadir.
Bugiin bir kismi1 harap, bir kismi olduk¢a saglam durumda bulunan kervansaraylarin sayisi
yiizii agsmaktadir. Cok eski devirlerde yapilmis olan kervansaraylardan bir kismi bugiin otel
olarak kullanilmaktadir. Ornegin; Kusadasi'ndaki "Okiiz Mehmet Pasa Kervansaray1"
Edirne'deki "Riistem Pasa Kervansaray1" gibi (Sener, 2001, s.6).

Kervansaraylar, bu donemde yalniz seyahat edenlere ve tiiccarlara konaklama ve
barinma imkani saglayan yerler degil, toplumun ileri seviyesini de gdsteren sosyal tesislerdir.
Bu kervansaraylar, bazen dag baslarinda, bazen 1ssiz ovalarda, tek basmna devletin huzurunu
ve giivenini temin eden birer abide gibi kendilerini gosterirlerdi (Goksel, 1985, s.55).

Kervansaraylarin yonetimi, bir idare kurulu tarafindan yapilirdi. Bu kurulda genel
miidiir seviyesinde bir idareci, bir de miifettis bulunurdu. Bunlar masraflar1 ve yonetimi
denetlerlerdi. Ayrica, kervansarayin i¢ hizmetlerinden sorumlu "Muzif" denilen bir midiir ve
bugiinkii otellerin "6nbiiro ve resepsiyon" islerini géren "Hanci"s1 bulunurdu (Sener, 2001,
s.6).

Osmanli doneminde kervansaraylarla birlikte gelir saglama esasma dayali sehir icin
hanlar yapilmustir. Ozellikle XVII. yiizyilda kervansaraylar1 finanse eden vakiflarm ekonomik
yonden zayiflamalar1 nedeniyle kervansaray yapimi azalmistir. Bunun sonucu olarak sosyal
nitelikli kervansaray yapimminin XIX. yiizyilda Tanzimat'tan sonra terk edilmesiyle gelir
saglama amacma yonelik sehir hanlarmin yapimina baslanmistir. Hanlar, kervansaraylarin
bulunmadigi yol boyu yerlesim birimlerinde kurulan yegane konaklama tesisleridir. Hanlarla,

kervansaraylar1 birbirinden ayiran en 6nemli iki 6zellik sunlardir (Sener, 2001, s.6):



*  Hanlar 0zel tesebbiise ait ticari konaklama tesisleridir. Kervansaraylar ise,
vakiflarca isletilen hayir ve hasenat kuruluglardir.

«»  Kervansaraylarda yatma odalar1 kapali degildir. Mahremiyeti yoktur. Buna
karsilik hanlarda aileler i¢in 6zel odalar bulunmaktadir.

Modern anlamda ilk otel, 1892 yilinda Wagon-list (Uluslararas1 Yatakli ve Yemekli
Vagonlar) tarafindan iilkemize gelen seckin konuklar1 agirlamak amaciya Istanbul
Tepebasinda yaptirilan "Pera Palas Oteli" dir. Birgok {inlii Tiirk ve yabanci misafirleri ve Ulu
Onder Atatiirk’ii de agirlayan klasik bir mimariye sahip Pera Palas Oteli 120 odali ve 200
yataklidir. Bu otel 1974 yilindan giiniimiize kadar Istanbul Otelcilik ve Turizm Ticaret A.S
tarafindan isletilmektedir. Pera Palas Oteli ile 1914 yilinda yapilan Tokathiyan Oteli,
Avrupa’nin ve Ortadogu’nun o dénem i¢inde en liikks otelleri olarak goriilmektedir (Sener,
2001, s.7).

Daha sonra 1931 yilinda istanbul'da Park Oteli hizmete girmistir. Uzun yillar Tiirk
turizmine hizmet veren Park Oteli, Biiyiik Siirmeli Oteller grubu tarafindan satin alinmustir.
Otel modern yapiya kavusturulmak amaciyla yiktirilmis olup, yerine bes yildizli bir otel
insaati siirdiiriilmektedir (Sener, 2001, s.7).

Modern Tiirk Turizminin baslamasma &nciiliik eden ilk otel istanbul Hilton’dur. 1950
yilinda Tiirk Hiikiimeti ile Hilton Sirketi arasinda yapilan anlasma sonucunda. 15 Haziran
1955 Yilinda 29. Hilton Oteli hizmete girmistir. 1965-1966 yillarinda otelin ek binasi da
yapilarak genisletilmis olup, bugin 410 oda ve 770 yatagi ile tiim diinyadaki Hilton
Rezervasyon sistemi ile pazarlanmakta ve Milletleraras1 Hilton standartlarina uygun hizmet
vermektedir (Sener, 2001, s.7).

Emekli Sandigi, biiylik ve modern teknolojiye dayali turistik tesisler kurmak suretiyle,
modern turizmin baslamasimni ve turizm imkanlarmin gelismesini ve harekete gecirilmesini
saglamustir. Bu amagla 1958 yilinda Emekli Sandig1’nin ortak oldugu Emek Insaat ve Isletme
A.S. kurulmustur. Bugiin, Emek Insaat ve Isletme A.S. olarak, otellerin insasmni yapmakta ve
otellerin isletilmesini ve yabanci otel igletmelerine kiralanmasini yiiriitmektedir (Sener, 2001,
s.7).

1980’11 yillarin ortalarindan itibaren Tirk turizminin gelismesi i¢in alinan kararlar
cercevesinde konaklama tesislerinde bir patlama yasanmistir. Kamu arazilerinin turizm amagli
kullanilmasi, cesitli tesvikler bu gelisimde etkili olmustur. Ancak Tiirkiye yabanci sermayeyi
cekme konusunda ise yeterince basarili olamamistir. Gerek ¢ikartilan “Yabanci Sermayeyi

Tesvik Kanunu”nun yeterli olmamasi, gerek biirokratik iglemlerin ¢coklugu ve de en 6nemlisi



de ilkenin politik ve ekonomik durumu nedeniyle yabanci firmalar iilkemizde daha cok
isletmeci olarak varliklarini siirdiirme yolunu se¢mislerdir. Bu konuda Halil Can’m goriisi
soyledir: “Tiirkiye’ye gelen yabanci sermaye, turizm sektoriinde yatirimlardan ¢ok
isletmecilik alanina yonelmektedir. Mevzuatin yeterince agik olmamasi, biirokratik engeller ve
ekonomik diger kosullar yatirimlar konusunda yabanct sermaye sahiplerini isteksiz
kilmaktadir” (akt. Yilmaz, 1999, s.30).

Tirkiye’de 1980°li yillardan sonraki konaklama yatirimlar: ile ilgili olarak da Siikrii
Yarcan tarafindan su ifade yer almaktadir: “'Tiirkiye’'de son yiullarda gerceklestirilen
konaklama yatirimlarinin bircogunun sahibi insaat firmalardir. Insaat firmalarinin otelcilik
deneyimi  yoktur ve genellikle turizm endiistrisinin  baska alanlarinda ¢alisma
yapmamaktadirlar. Insaat sirketleri yatirim éncesinde konaklama kurulusunun nasil
yonetilecegini, ne tiir yontemlerle pazarlanacagini yeterince arastirmadan yatirima girmistir.
Araziden ve fiziki yatirimdan rant kazanmak, sermaye fonlarint enflasyondan korumak ve
kamunun 6zendirme onlemlerinden yaralanmak icin insaat firmalart konaklama yatirimina
yonelmigtir. Turizm endiistrisi disindaki sermaye tarafindan yaratilan konaklama arzi, kent ve
kiyi otelleri ile tatil koyleri, yabanci sirketlerin yonetimine verilmektedir (akt. Y1lmaz, 1999,
s.30).

Turizm sektoriiniin gelismesi icin yatirim ve isletmecilik yapmak ve tesebbiisleri kredi
ile desteklemek amaciyla kurulan T.C. Turizm Bankasi, turizm konularinda ¢ok olumlu
calismalar yapmistir. 20 Ocak 1989 tarih ve 89/T -2 sayili Yiiksek Planlama Kurulu
Karariyla; T.C. Turizm Bankasi'nin bankacilik islemleri, Tirkiye Kalkinma Bankasi’na
Turizm Bankasi’na Turizm Endiistrisi isleri ise Turban Turizm A.S.'ye devredilmistir (Sener,
2001, s.7).

Tiirk turizmin gelismesinde, vakif menseli han ve kervansaraylarin konaklama tesisleri
olarak yenileme ve bunun yaninda modern ve biiyiik otellerin yapimini gerceklestiren
Vakiflar Genel Miidiirliigii’niin de biiyiik pay1 vardir (Sener, 2001, s.8).

Tiirk turizm sektoriiniin gelismesinde 6nemli bir yeri bulunan yabanci sermayenin yer
almasi ise 6zellikle 1985 yilinda sonra olmustur. Bu yillarda uygulanan tesvikler ve “’Yap-
Islet-Devret”” gibi ekonomik modellerin uygulanmasi yabanci sermaye agisindan cazip hale
gelmistir. Bunun sonucunda da, tilkemizde modern ve biiyiik konaklama isletmelerinin yapimi

gerceklestirilmistir (Sener, 2001, s.8).
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1.3. Konaklama isletmelerinin Siniflandirilmasi

Konaklama isletmelerinin siniflandirilmalarinda da literatiirde kesin bir fikir birligi
yoktur, bu yiizden c¢esitli yazarlar tarafindan farkl kriterlere gore siniflandirilmistir. Ayrica,
her iilke kendi konaklama isletmelerinin 6zelliklerine gore otel isletmelerini siniflandirmistir

(Batman ve dig., 2001, s.8).

1.3.1. Miilkiyet Bakimindan Siniflandirma

1) Ozel Miilkiyete Ait Oteller

Sahiplik iliskileri gercek ve tilizel kisilerin biinyesinde bulunan otel
isletmeleridir.

2) Kamu Miilkiyetine Ait Oteller

Tim varliklar1 ile, kamu idarelerinin sahipliginde olan otel isletmeleridir.
Ornegin Belediyeler, 11 Ozel idareleri, Emekli Sandig1 gibi kurumlara ait otel
isletmeleri bu grup igerisine girmektedir.

3) Karma Miilkiyetli Oteller

Varliklarmin bir kismi kamu idaresine, bir kismi da 6zel miilkiyete ait olan
otel isletmeleridir. Karma otel isletmelerinde alt yapmin olugmasi genellikle kamu
tarafindan gerceklestirilmekte, isletimi ise Ozel miilkiyet tarafindan yerine
getirilmektedir. Yani devlet otel i¢in gerekli yatirimi yaparak, alt yapiy1 olusturmakta,
isletmesini bedelli veya bedelsiz olarak 6zel miilkiyete devredebilmektedir (Elitas,

2010, 5.17).

1.3.2. Calisma Siireleri Bakimindan Simiflandirma
1) Biitiin y1l calisan oteller;

Bu tiir oteller, biitiin y1l hizmet veren otellerdir. Calisma sartlarinin biitiin y1l
faaliyet gostermeye miisait oldugu sehir merkezlerinde, hava ve liman kentlerinde,
ulagim terminalleri yakinlarinda ve ticaret merkezlerinde kurulurlar.

2) Sezonluk oteller;
Hava kosullar1 ve talep yogunlugunun donemselligi sebebi ile c¢alisma
kosullarinin biitiin y1l faaliyet gostermeye izin vermedigi yerlerde kurulan, yilin
yalnizca belirli donemlerinde agik olup geri kalan donemlerde faaliyetlerine ara

vermek durumunda kalan otellerdir (Yolal, 1998, s.11).
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1.3.3. Konaklama fhtiyacinin Tiirii Bakimindan Simiflandirma
1) Merkezi konaklama isletmeleri
Sehir merkezlerinde genellikle kisa stireli konaklama amaciyla kullanilan bu
oteller, bolgeye gelen yerli ve yabanci konuklarm islerini takip etmek amaciyla
konakladiklar1 igletmelerdir.
2) Kiy1 konaklama isletmeleri
Kiyr otelleri, uzun siire i¢cin dinlenmek, eglenmek, tatil gecirmek amaciyla
konaklanilan otel isletmeleridir.
3) Dag ve spor konaklama isletmeleri
Dagcilik, kayak sporlar1 gibi dinlenmek, sportif aktivitelerde bulunmak i¢in
konaklanilan otel isletmeleridir.
4) Kaplica, kiir konaklama igletmeleri
Kaplica ve sifali sulardan yaralanmak isteyen ve tedavi olmak amaciyla gelinen

otel isletmeleridir (Elitas, 2010, s.17).

1.3.4. Ulastirma Araclarn ile Olan Baglantilarina Gore Simiflandirma
1) Havaalani konaklama isletmeleri
Uluslararas1 havaalanlar1 yakinlarda kurulan biiytlik oteller ile birkag saatlik uyku
gereksinimi olan yolcularin yararlandig kiiciik otellerdir.
2) Istasyon konaklama isletmeleri
Avrupa tlilkelerinin klasik otobilis ve demiryolu terminallerinde kurulan otel
tipleridir.
3) Liman konaklama isletmeleri
Biiyiik liman sehirlerinde kurulan otellerdir.
4) Karayollar1 kavsak noktalarindaki konaklama isletmeleri
Karayollarinin kesistikleri noktalarda kurulan ve otomobilli yolcularin yeme-
icme geceleme ve otomobil bakim, onarim hizmetlerini verebilen otellerdir (Aktas,

2002, 5.30).
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1.3.5. Biiyiikliiklerine Gore Siniflandirma

Bir otel igletmesinin biiytlikliigiinii belirlemeye imkan veren kriterler sunlardir (Olals,

Korzay, 1993, s.47):

>
>
>

Otel isletmesine yatirilan sermayenin biiytikligi,

Oda sayist,

Oda biinyesinde bulunan, seyahat acentelerine ve kuafor salonu veya satis magazasi
vb. olarak kiraya verilen kisimlarmin hacmi,

Isletmede istihdam edilen isgdren sayisi veya belirli bir siire igerisinde otel
personeline ddenen licretlerin toplam miktari,

Sosyal ve Kkiiltiirel ¢alismalara ayrilan kisimlarla, konferans, ziyafet salonlarinin

tim alanlart.

Ayrica, otel igletmelerinin biiytlikliiklerini tespit etmede oda sayisi, odabasina diisen

personel sayist ve o iilkede konu ile ilgili olarak ¢ikan mevzuat hiikiimleri de dikkate

almmaktadir. Bu yaklasim ¢ergevesinde, “Konaklama Tesisleri Genel Nitelikleri’nde dikkate

almarak kabul edilen hususlar asagida belirtildigi gibi agiklanabilir (Sener, 2001, s.13):

>

Kiiciik otel igletmeleri, 10-20 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 1-5
kisi tarafindan goriilen otel isletmeleridir.

Orta biiyiikliikte otel isletmeleri, 40-80 odaya sahip, sulanan hizmetlerin genel
olarak 25-50 ig goren tarafindan goriilen otel isletmeleridir,

Biiyiik otel isletmeleri, en az 120 odali, yerlesim durumu, donatimi, dekorasyonu ve
hizmet standardi olarak iistii 6zelliklere sahip bulunan ve oda sayisina paralel

olarak “’1:1 oran1’’ dogrultusunda isgdrenin hizmet sundugu isletmelerdir.

1.3.6. Hukuki Bakimdan Simiflandirma

Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin smiflandirilmasinda, asagidaki esaslar kabul

edilmektedir.

A.

Turizm Isletme Belgeli Konaklama Isletmeleri: “2634 sayili Turizm Tesvik
Kanununun 37. maddesinin (A) bendinin (2) numarali alt bendi hiikmii
uyarmca hazirlanan” Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin Yonetmelige gore baslica konaklama tesisleri asagidakilerden

olugsmaktadir (www .kultur.gov.tr).
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Al. Oteller: Asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaclarmi saglamak
olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglar1 i¢cin yardimci ve
tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.

Oteller; bir, iki, ti¢, dort, bes yildizli oteller olarak siniflandirilirlar.

a. Bir yildizli oteller, asagida belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) En az on oda,

2) Sadece yaz sezonu boyunca acik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste
riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

3) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli, rahat oturma imkanmin saglandigi lobiden
olusan kabul holii (Yeterli biiyiikliikkte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,
belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.),

4) Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu, yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya
lokanta bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalti verme amac¢h da kullanilabilir,
yazlik tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi1 agik olabilir,

5) Yonetim odasi,

6) Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin licten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansort,

7) 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti,

8) ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

9) Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti,

10) Oda sayisinin en az ylizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida kiymetli
esya kasasi,

11) Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hals,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme.

b. Iki yildizli oteller; bir yildizli oteller icin aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Iklim kosullarina gére genel mahallerde klima sistemi,

2) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap,

3) Odalarda sa¢ kurutma makinesi,

4) Odalara igecek hizmeti.
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c. U¢ yildizli oteller; iki yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Iklim kosullarma gore odalarda klima sistemi,

2) Yatak sayismnin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayr1
diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi,

3) Ilave bir ydnetim odast,

4) Odalarda televizyon,

5) Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun
servis malzemesi bulundurulmasi,

6)Yiizme havuzu veya ikinci sinif lokanta veya kafeterya veya kisi basma en az
1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢cok amacli salon,

7) Camasir yikama ve iitiilleme hizmeti,

8) Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi,

9) Yirmidort saat biife hizmeti.

d. Dort yildizli oteller, ii¢ yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte asagida
belirtilen nitelikleri tasirlar:

1) Kabul holiinde telefon kabinleri,

2) Misterilerin inecegi veya ¢ikacagl kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansort,

3) Odalarda ve genel mahallerde klima,

4) Odalarda; yatak Ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

5) 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi,

6) Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

7) Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu
degildir.),

8) Satis magazasi,

9) Cesitli dillerde; siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli,

10) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitenin ylizde
ellisine hizmet veren lokanta,

11) Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi,

12) Yeterli biiytikliikte bagaj odast ve bu mahalde emanet hizmeti,
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13) Servis merdiveni veya asansori, (ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasma iligkin esaslar Bakanlikc¢a
belirlenir.)

14) Personel sayisinin en az yilizde onbesi oraninda konusunda egitim almis
personel,

15) Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmasi,

16) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro hizmetlerine yonelik
calisma ofisi,

17) Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

18) Ayrica;

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amach
salon ve fuayesi,

- Kapal1 ylizme havuzu,

- Acik ylizme havuzu,

- En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi
kapali salon,

- Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisen, en az yiiz kisilik konferans salonu,
fuayesi, salon ile baglantili en az iki caligma odasi, sekreterlik ve simiiltane terciime
hizmetleri,

- Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece
kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren ayri1 bir salon,

- En az kirk metrekare biiyiikliikte aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu,
alarm sistemi bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi,
trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya
benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az ii¢ adedi,

- Pasta ve icki servisi verilen en az yiiz kisilik salon,

- Tiirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath ¢esitlerinin
de sunuldugu alakart hizmet verilen ayr1 bir lokanta,

- Kafeterya ve snack bar, linitelerinden en az ti¢ adedi.
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e. Bes yudizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve
hizmet standardi olarak tistiin ozellikler gésteren, dort yildizli oteller i¢in aranilan
sartlarla birlikte asagida belirtilen nitelikleri tagiyan en az yiizyirmi odali otellerdir.

1) Miisterilerin inece8i veya ¢ikacagi kat sayismin birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantilt miisteri asansorti,

2) Odalarda; caligma masasi, yatak bas ucunda merkezi aydmlatma diigmesi ve
priz, boy aynasi,

3) Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkab1
silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi
en az bes adet amblemli malzeme,

4) Banyolarda; resepsiyonla baglantili telefon,

5) Alt1 odadan az olmamak iizere oda kapasitesinin asgari ylizde besi oraninda
tiitiin iirtinleri icilmeyen oda diizenlemesi,

6) Bu maddenin (d) bendinin 18 numarali alt bendinde belirtilen tinitelerden, ilave
olarak en az ii¢ adedi,

7) Yirmidort saat oda servisi,

8) Garaj veya lizeri kapal1 otopark, bu mahallerde yirmidort saat gérevli personel,

9) Odalarda; uydu veya video yayinlar1 ile oda sayismin yiizde onu oranmnda
internet imkan1 saglanmasi,

10) Bay ve bayan kuafort,

11) Satis magazalari,

12) Personel sayisinin en az yiizde yirmibesi oraninda konusunda egitim almis
personel,

13) Alakart lokanta,

14) Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri, danigmanlik gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi,

15) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon,

A2. Moteller: Yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 giizergahi veya yakin
cevrelerinde inga edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-igcme

ve aracglarmin park ihtiyaclarini karsilayan en az on odali tesislerdir.
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A3. Tatil Koyleri: Dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda
cesitli spor, eglence ve satig hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeninde,
egimli arazilerde kottan kazanilan katlar da dahil olmak iizere en fazla ii¢ kath

yapilardan olusan ve en az seksen odali tesislerdir.

A4. Pansiyonlar: Yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan
saglanabildigi veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani

bulunan, en az bes odali tesislerdir.

AS. Kampingler: Karayollar1 glizergahlar1 ve yakin ¢evrelerinde, deniz, gol, dag
gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla
geceleme, yeme-icme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaclarmi karsiladiklar1 en az on

unitelik tesislerdir.

A6. Apart Oteller: Mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya
da villa tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme ve igme ihtiyacini

karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir.

A7. Hosteller: Genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme-igme hizmeti veren
veya misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odal

tesislerdir.

B. Belediye Belgeli Konaklama Isletmeleri: <’Turizm Isletme Belgesi’> olmayan
ve yerel yonetimler tarafindan siniflandirilip denetlenen konaklama isletmeleri

bu grupta yer alirlar

1.4. Konaklama isletmelerinde Organizasyon

Konaklama isletmesinin boliimleri farkli bicimlerde smiflandirilmaktadir. Bu
simiflamalardan birine gore, iiretilen mal ve hizmetleri dogrudan tiiketicilere satarak gelir
getiren On biiro ve restoran gibi bolimler gelir kazandiran merkezler olarak belirtilirken,
teknik servis, muhasebe, kat hizmetleri, insan kaynaklar1 ise dogrudan gelir saglamayan

boliimler, destek merkezleri olarak tanimlanmaktadir (Kasavana ve Brooks, 1995, s.38-41).
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Konaklama isletmelerinde isin kisisel hizmete dayanmasi, personelin 6zelliklerinin
yapilan ise yansimasi, isgiicli maliyetlerinin yiiksek olmasi kadrolama fonksiyonunu 6nemli
hale getirmektedir. Bu da her orgiitte oldugu gibi konaklama isletmelerinde de orgiit icinde
yer alan bdliimleri, organlar1 ve bunlar arasindaki iligkileri ve iletisim yollarm1 gosteren orgiit
semasin1 gerekli kilmaktadir (Aktas, 2002, s.62-63). Asagida yer alan Sekil 1.1°deki Orgiit
semasinda gorildiigii gibi konaklama isletmesi genel midiire ya da uygulama da otel
miidiiriine bagl olarak yiyecek igecek, satis pazarlama, 6n biiro, teknik, kat hizmetleri, insan
kaynaklari, muhasebe gibi farkli bolimlere ayrilabilmektedir. Tiim boliimler birbirleriyle
iletisim halindedir. Isletmenin biiyiikliigiine, sundugu hizmetin cesitliligine ve ihtiyacina gore

boliimleri farkl isimlerle ¢ogaltmak ve var olan iletisimi ¢esitlendirmek miimkiindiir.

Sekil 1.1: Bir Konaklama Isletmesinin Orgiit Semasi (Aktas, 2002, s. 227).
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Bir otel organizasyonu alt1 bolimii icermektedir:
e Onbiiro,
e Mubhasebe,
e Yiyecek ve Igecek,
e Satis ve pazarlama,
e Teknik Hizmetler,
e Insan kaynaklar:.
Bu alt1 boliimii “esas hizmet {iretim boliimleri” ve “yardimci hizmet liretim bolimleri”
olarak iki gruba aymrmak hem isleyis hem de finansal agidan yararli olacaktir (Yolal, 1998,
s.17).

1.4.1. Otel isletmelerinde Esas Hizmet Uretim Béliimleri

Bu departmanlar;

1. Odalar bliimii (Onbiiro, rezervasyon, iiniformal1 hizmet, kat hizmetleri)
2. Yiyecek-igecek bolimii,
3. Yan hizmetler boliimii olarak ti¢ gruba ayrilir.

Otel isletmesi ister kiiciik bir isletme isterse 1000 odali ¢cok biiylik bir isletme olsun
odalar boliimii ve yiyecek-igecek bdliimleri temeldir. Bunun yaninda konuklara para karsiligi
hizmet veren telefon, camasirhane, oyun salonlar1 yan faaliyet boliimleridir (Yolal, 1998,
s.17).

1.4.1.1. Odalar Boliimii

Otel isletmesinde en ¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite standardin1 ve prestijini
yansitma agisindan en énemli béliimlerden biri odalar bolimiidiir. Odalar boliimii asagidaki

alt boliimlerden olusur (Batman ve dig., 2001, s.40).

a) Onbiiro (Resepsiyon)

Onbiiro otelin bir nevi merkezi olup, miisteri ile isletme arasmdaki iliskiyi kurmakta bir
baglag gorevi yapmaktadir. Miisteri igin ise, otel dnbiiro demektir. Isletmenin ilk ve son imaji,
miisterinin otele kaydi ve ¢ikisi esnasinda miisteri Onbiirodan aldigr hizmetlerle direkt

karsilagir (Batman ve dig., 2001, s.40).
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Onbiironun baslica gérevleri sdyle siralanabilir (Elitas, 2010, 5.20):

e Miisterilerin gelisinde, danisma islemlerinde ve otelden ayrilislarinda kendisine
yardimc1 olmak,

e Otelde kalmak isteyen miisterilerle iliski kurmak ve rezervasyon (oda tutma)
islemlerini yapmak,

e  Miisteri kayit ve oda satis islemlerini yapmak,

e  Miisteri hesaplariin tutulmasmi ve faturalarin diizenlenmesini saglamak,

e  Miisteri ile ilgili para, kredi ve kambiyo islemlerini yapmak,

e Posta, telefon, telgraf ve miisteriye gelen mesajlarla ilgilenmek.

b) Rezervasyon Boliimii

Rezervasyon bolimii miisterinin otele gelmeden ilk iletisim kurdugu boélimdir.
Genellikle rezervasyonlar seyahat acenteleri tarafindan telefon veya elektronik posta gibi
iletisim araglariyla yapilmaktadir. Bununla beraber bireysel olarak yapilan rezervasyonlar da
olmaktadir. Isletmede kalacak bir miisterinin rezervasyon i¢in isletmeyle irtibatinin en iyi
sekilde saglanmasi ve miisterinin goziinde isletme hakkinda olumlu izlenimler birakilmasi
gereklidir. Yabanci dile hakim ve ikna edici 6zellikleri ile rezervasyon boliimii personeli

miisteri memnuniyetini otele gelmeden saglamaktadir (Kose, 2003, s.24-25).

¢) Uniformah Hizmetler

Bu béliimde iiniformali personel ¢alisir ve boliimiin temel iiriinii hizmettir. Isleri, ¢ok
basit olmakla beraber fonksiyonlari itibariyle ¢ok 6nemlidir. Ciinkii miisterinin karsilanmasi
ve otelden ugurlanmasi, bu boliimiin personeli tarafindan gerceklestirilir (Batman ve dig.,
2001: 42).

Uniformali hizmetlerde ¢alisan personelin baslica gorevleri sunlardir (Elitas, 2010,
s.21):

Otel miisterilerin karsilamak ve dnbiiroya gotiirmek;
Miisterilere ait bagajlar1 odalaria kadar tagimak ve onlar1 odalarma gotiirmek;

Miisterilere ait posta ve telegrafini odalarina gotiirmek veya postaya vermek;

YV V V V

Miisteri adina harcama yapmak ve harcamalar1 Onbiliroda miisteri hesabina

yazdirmak;
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» Miisterilerin danigsma iglerinde yardimci olmak.
Sekil 1.2.°de bir otel isletmesinin iiniformal1 hizmetler bdliimiiniin organizasyon semasi

goriilmektedir (Batman ve dig., 2001, s.42).

Sekil 1.2: Uniformah Hizmetler Boliimiiniin Organizasyonu (Batman ve dig., 2001,

5.44),

Odalar Biliimii Miidiirii

Uniformali Hizmetler Sefi

Uniformali Hizmetler Sef
Yardimmeisi

|
| | | | |

Kapicilar Belbovlar Asansrciiler Emanet Odasi Lobi
Mamurlari Hizmetleri
Kapicilar Kapicilar

d) Kat Hizmetleri Boliimii

Miisterilerin otelde konakladiklar1 siirenin biiyiik bir kismi bu boliim ile yakindan
ilgilidir. Miisteri odalarmin ve i¢inde yer alan esyalarm, koridorlarin, salonlarin temizligi,
miisteri yataklarmin yapilmasi ve kirli camasirlarin degistirilmesi, otelin genel temizligi bu
bolimiin temel gorevleridir. Ayrica, gerekli bakim ve onarmm isleri i¢in teknik isler
departmanina, satisa hazir odalar i¢in Onbiiroya rapor vermek baslica gorevlerindendir. Bu
boliim, miisteriye kendi evlerindeki rahat ve kolaylig1 vererek, isletmenin basarili olmasini

saglamalidir (Elitas, 2010, s.21).
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1.4.1.2. Yiyecek ve icecek Boliimii

Hamilton’a gore, tarihsel olarak yiyecek ve igecek islemleri geleneksel bir otel

isletmesinin daima bir pargasi olmustur ve glinlimiizde otel isletmeleri konuklarin ihtiyaglarmni

karsilamak i¢in geleneksel yemek salonlarmin yaninda spor barlari, fast food restaurantlar

gibi farkli faaliyet tiirleri gelistirmislerdir (Yolal, 1998, s.18).

Ayrica yiyecek ve icecek icin bahge restoranlari, yiizme havuzu kenarindaki barlar,

hafif bir seyler yenebilen, kahve igilebilen pastaneler gibi 6zel tesisler vardir. Yiyecek ve

icecek satigi yapilan biitiin departmanlar oteller i¢in ¢ok dnemlidir ve potansiyel olarak karli

olabilecek her tiirli yiyecek ve igecek imkanlarinin arastirilmasi otelin basarisi icin gereklidir

(Batman ve dig., 2001: 44).

Yiyecek ve icecek boliimii mutfak ve servis olarak iki ana boliime ayrilir (Misirl, 2003,

$.26).
a)

b)

Mutfak; Bu bolim her tiirli gida malzemesinin, hazirlandig1 ve pisirildigi
boliimdiir. Mutfak boliimiiniin basinda as¢ibasi bulunmaktadir. Asgibasi, mutfak
boliimii icerisinde yapilan is boliimii sonunda ortaya ¢ikmis olan sicak mutfak,
soguk mutfak, pastane, kasaphane, hazirlik, personel mutfagi gibi boliimleri
yoneterek otel isletmesinde kalan misafirlere ve personele yemek iiretim
isleminin gergeklesmesini saglar.

Servis; Bu bolim mutfakta iiretilen yiyecek maddelerinin, cesitli servis
iinitelerinde (restoran, bar, oda servisi gibi...) misafirlere sunulmasi gorevini
yerine getirir. Genellikle bu birimin basinda Maitre D’hotel pozisyonunda bir
kisi bulunmakla beraber her farkli servis iinitesinin basinda da o {initenin
operasyonlarinin  yonetiminden direkt sorumlu pozisyonlar (Barlar sefi,

Restoranlar miidiirii gibi...) bulunmaktadir.

Asagida yer alan sekilde bir otel isletmesinin yiyecek ve igecek bdliimiiniin

organizasyon semasi goriilmektedir (Batman ve dig., 2001, s.42).
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Sekil: 1.3. Yiyecek ve icecek Béliimiiniin Organizasyon Semasi (Batman ve dig.,

2001, s46).

Yivecek ve Icecek Miidiirii

Yivecek ve Yivecek ve
Icecek Miidiiri Icecek
Yardmmecist Kontrol&ri
Mutfak Toplant: Sef Restoran Salon Bar Sefi
Sefi Satiglan Steward Sef Sefi
| Yénetic | Garsonu |
Sos Sefi si Banket Yardmecilar: Garsonlar Barmenler
Sefl
Istasvon
Yardmmeidar =
Garsonlar1
1.4.1.3. Yan Hizmetler Boliimii

Konugun ¢esitli ihtiyaclarin karsilamak i¢in olusturulan ve sunulan hizmet karsiliginda

otele gelir getiren telefon, camasirhane, oyun salonu, Tiirk hamami, masaj salonu gibi

bolimlerdir (Yolal, 1998, s.17).

1.4.2.  Otel isletmelerinde Yardimc1 Hizmet Uretim Béliimleri

Gelir getiren faaliyetlerden ¢ok esas hizmet iiretim boliimlerinin gelir getirmesine

yardime1 olan boliimlerdir.

1.4.2.1. Yonetim Boliimii

Otel isletmelerinde personelin yonetim ve denetim islerini yapan bolimdiir. Ayrica, is
toplantilar, is ziyafetleri saglamak, reklam ve kredi konularin1 denetlemek, otel yazigsmalarini

yapmak, gorevleri arasindadir. Otel isletmesinin yonetim departmani, isletmenin biiyiikliigiine

gore yapacagi isler ¢esitlenebilir ve gogalabilir (Elitas, 2010, s.22).
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1.4.2.2. Muhasebe Boliimii

Biiyiik otel isletmelerinde muhasebe departmani otel genel miidiiriine bagli olarak
calisir. Zincir otellerde genellikle genel merkezin daha gelismis ileri bir muhasebe bolimii
vardir. Bu bolim, zincire bagl otellerdeki isleyis durumuna nezaret eder. Muhasebe
departmaninin iki temel gorevi vardir. Birincisi, alacaklarn hesabmi yapmak ve finansal
raporlar1 hazirlamak, ikinci olarak da sonuglar1 kontrol etmektir (Batman ve dig., 2001, s.49).

Ayrica, otel isletmelerinde; isletmenin varlik ve kaynaklariyla ilgili deger hareketlerinin
kayit ve kontroliinii saglamak, boliimlerin her birinin gelir ve giderler i¢indeki payin1 tespit
etmek, miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin maliyetlerini tespit etmek, isletme
yoneticilerinin saglikl karar alabilmeleri ve isletmeyi basarili bir sekilde yonetebilmeleri i¢in
gerekli bilgileri saglamak tutulmasi gereken defterleri tutmak ve konuklardan alman
O0demelerin dogru olarak alinip almmadigint kontrol etme isini muhasebe bdliimii

gerceklestirir (Yolal, 1998, s.18).

Sekil 1.4: Muhasebe Boliimiiniin Otel Organizasyonundaki Yeri (Batman ve dig.,
2001, s.50).

Genel Mildiirii

Sekreter
Odaral Mildiirii Muhasebe Yivecek Icecek Diger
Mudiira Miidiirii Departmanlar
g A

__,--’/.-’_/ \\\ MUTFAK SEFI
OBURO -~ s w\. x| RESTORAN SEFI
Kasiyeri P ‘. [“Kasiyerler
Gece Denetcileri . FEUA i
Resepsiyon Kayit Memurlar it K Bisll{ygll;l?i
KAT Dosya Memurlar v \Kasiverler
HIZMETLERI Bordro L[ hasiyerie

Yivecek-Icecek

TELEFON Mesmurlars S
REZERVASYON ontrolor
CONSIER
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1.4.2.3. Teknik Hizmetler Boliimii

Teknik hizmetler bolimii, otelin isler halde tutulmasi agisindan temel departmanlardan
birisidir. Biiyiik otel isletmelerinde teknik hizmetler boliimiiniin basinda bir sef miihendis ve
ona bagli mithendis ve teknisyenler caligmaktadir. Sekil 1.5.’te Teknik Hizmetler bé liimiiniin
faaliyet semasi1 goriilmektedir (Batman ve dig., 2001, s.48).

Otel isletmelerinin biiyiikliigiine gore i¢ Orgiitlenmesi farkli olabilecek teknik isler
departmani temel iki gorevi yerine getirir (Elitas, 2010, s.23):

» Otelin aydinlatma, 1sitma, sogutma, havalandirma ve suyunu saglama,

» Binanin ve tesislerin bakim ve onarimini saglama.

Sekil 1.5: Teknik Hizmetler Faaliyet Semasi (Batman ve dig., 2001, s.48).

Mithendislik Boliimil
Miidiirfi
|
Yardimeilan
| l !
Yonetim Fonksonlar Yapi Sistemi Isciler
Fonksyonlari
Muhasebe Merkezi Klima Marangozlar
Satmalma Pompalama Tesisati Boyacilar
Elektrik ,
Envanter - Su Tessafcis
Sogutucular ;
Koruyucu Bakim Yiyecek Koruma Bahcivanlar
Kontrath Hizmetler Ekipmani
Bilgisayar Sistemleri
Dosyalama .
Asansorler
Kayit
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1.4.2.4. Insan Kaynaklan Béliimii

Konaklama endiistrisi emek-yogun bir endiistridir ve kadrolama yapis1 degiskenlik,
mevsimsellik ve part-time (kismi saati) gibi 6zelliklerle karakterize edilmekte, biiyiik oranda
yeteneksiz iggorenin yiiksek devir hizi ile ¢alistigi ve sosyal giivencenin az oldugu bir
sektordiir. Bu nedenle, beseri iligkiler agisindan elestirilere en fazla agik olan bir faaliyettir.
Ise alma, ise yerlestirme, isgdrenin egitimi, iicretlendirme ve calisan personelin sicilinin
tutulmas1 bu boliim tarafindan gerceklestirilir. Son yillarda yonetim teorisi agisindan biiytik
onem kazanan Toplam Kalite Yonetimi felsefesi insan kaynaklarinin 6nemini arttirmistir.
Miisteri tatmininin temini i¢in c¢alisanlarm niteliginin artirilmasina, yonetime katiliminin
saglanmasma, siirekli gelisimine ve verimliligin artirilmasina onem vermektedir. Bu
oncelikler listesi insan kaynaklar1 yonetimine de yeni boyutlar kazandirmaktadir (Yolal, 1998,

s.19).

Sekil 1.6: Personel Boliimiiniin Organizasyonu (Batman ve dig., 2001, s.54).

Personel Miidiiri

Sendikal Isler Sefi Ise Alma Sefi Egitim Hizmetleri Sosyal Yardimlar
Sefi Sefi

1.4.2.5. Satis, Pazarlama ve Halkla fliskiler Boliimii

Satis ve pazarlama boliimii otelin biiyiikliigiine gore bir kisi ya da daha fazla kisiden
olusabilir. Satig ve pazarlama boliimiiniin gorevleri klasik olarak 4 boliimde ele alinabilir:
satig, ziyafet hizmetleri, rekldm ve halkla iligkilerdir. Boliimiin 6ncelik amaci otelin
hizmetlerini tanitmak ve satisini gergeklestirmektir. Bunu gergeklestirebilmek igin satis
pazarlama boliimii gorevlileri basta onbiiro boliimii olmak iizere otelin diger boliimleriyle

koordineli olarak ¢aligmak zorundadirlar. Boliimde ¢alisanlar pazar arastirmasi, diger rakip
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iriinleri, konuk gereksinimi ve beklentileri ve gelecekteki talepleri goz oniinde bulundurmak
zorundadirlar. Bu bulgulara gore reklam ve halkla iligkiler programlarmi olusturmaktadirlar.
Otelin sirket ve benzeri kuruluslar ile iligkilerini saglayan, satis arttiric1 faaliyetlerde bulunan

bu boliimde (Misirli, 2003, 5.27):

a. Satig ve pazarlama elemanlari,
b. Reklam ve halkla iliskiler uzmanlari,

c. Konuk iliskileri elemanlar1 ¢alisir.

1.4.2.6. Giivenlik Boliimii

Otel isletmeleri, otelde kalan konuklarin konaklamalarina ve barmmalarmin yaninda
onlarm  korunmalar1 ve giivenliklerinden de sorumludur. Toplumsal yasamin
kozmopolitlesmesi artan su¢ oranlarini da beraberinde getirmektedir. Bunun sonucu olarak
otel isletmeleri hem konuklara hem de personele gelebilecek maddi ve manevi zararlar1 ve
otel miilkiyetinde olusmast muhtemel hasarlar1 engellemek ve isletme genelinde huzur

ortamini koruyabilmek i¢in bir giivenlik bolimiinii olusturmaktadirlar (Yolal, 1998, s.19).

1.4.2.7. Satin Alma Boliimii

Otel ihtiyac1 olan her tiirlii malzemeyi satin alan ve depolayan boliimdiir. Satin alma

miidiir, satin alma memurlar1 ve ambar memurlar1 burada calisirlar (Misirli, 2003: 30).

1.4.2.8. Diger Boliimler

Bir¢ok otel konuklarinin ihtiyaglarini karsilamak {izere c¢ok ¢esitli bazi boliimleri
kurmaya gereksini duymuslardi. Otellerin ¢esitliligine bagl olarak bu bdliimlerin sayist ve
cesitleri farklilik gostermektedir. Baz1 konaklama isletmelerinde, hediyelik esya diikkanlari
veya gazete dergi satan stantlardir. Bu diikkanlar satistan yiizde vererek veya sabit bir diikkan
kiras1 ddeyerek otele gelir getirirler. Baz1 oteller konuklar1 i¢in grup veya bireysel dinlenme
ve eglenme hizmeti saglamak iizere personel istihdam ederler. Animasyon boliimii olarak

adlandirabilecegimiz bu boliimiin islevi, konaklayan misafirlerin bos zamanlarini daha iyi
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gecirmelerine ve eglence ihtiyaclarinin giderilmesine yonelik etkinlikleri diizenlemektir
(Misirly, 2003, s.31).
IKINCI BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERINDE STRES

2.1. Stres Kavram

Stres, aclik ve susuzluk gibi yasantimizin vazgecilmez bir parcasidir. Yogun trafikte
araba kullanirken, elimiz ocakta yandiginda, bir kabus gordiigiimiizde, birileri ile kavga
ettigimizde veya gayet karigik bir form doldururken, hep stresle karsilagiriz (Norfolk, 1998,
s.11).

Stres kelimesinin tam karsiligini tek bir kelime ile vermek olduk¢a zordur. Tiirkge’ de
siddet, zor, tahammiil, gerginlik gibi kelimelerin karsiliginda stres kelimesi bulunmaktadir
ama bu kelimeler ise stres kelimesinin karsiligi degildir (Baltas ve Baltas, 2002, s.303). Bu

nedenle 6ncelikle stres kavraminin ve stres 6zelliklerinin yakindan tanimasi gerekmektedir.

2.1.1. Stresin Tanim ve Ozellikleri

Stres, yabanci bir kelime olmasina ve son yillarda dilimize ge¢mis bulunmasima ragmen,
her sosyo-kiiltiirel seviyedeki insan bu kelimeyi dogru veya yanlis olarak kullanmaktadir.
Trafik sikisiklig1 nedeniyle bekleyen bir yolcu, bekledigi ticreti alamayan bir isgdren, diistik
not alan veya smavlara hazirlanan bir 68renci genellikle i¢cinde bulunduklar: sikintili durumu
“stres” kelimesi ile tanimlamaktadir (Baltas ve Baltas, 2002, s.303).

Latince bir kelime olan stres, “ Estrece” kelimesinden gelmektedir. Zorlanma, gerilme
ve baski anlamindadir. 18. ve 19. ylizyillarda gii¢, baski, zor gibi anlamlarda objelere, kisilere,
organlara veya ruhsal yapiya yonelik baskiy1 ifade etmek iizere kullanilmistir. Ayrica stres
kelimesi sadece etki yoniiyle degil, “ biitiinliigli koruma”, * esas duruma dénmek i¢in ¢aba
harcama” seklinde etkiye tepki anlaminda da kullanilmaya baslanmistir (Baltas ve Baltas,
2002, s.304 ).

Cince’de stres kelimesi tehlike ve firsat kelimelerinin sembollerinin bir karigimi olarak

kullanilmaktadir. Boylece, kelimeye verilen negatif tanimlarmin yaninda, stresin olumlu

yoniinii de temsil eden bir anlamda oldugu kabul edilmektedir (Tiritoglu, 2006, s.10).



29

Bugiinkii anlamda stresi ilk tanimlayan Hans Selye stresi, “organizmanin her tiirlii
degismeye kars1 6zel olmayan tepkisi” olarak tanimlamistir (Pehlivan, 1995, s.7). Lazarus'a
gore ise stres "insanlar lizerinde fizyolojik, sosyal ve psikolojik sistemlerde rahatsizlik
yaratabilecek asir1 taleplerin sonucudur” (Sengiil, 1999, s.6).

Degisik bakis agisina gore ise stres, “kisilerin karsi karsiya kaldiklar1 firsat, smirlama
veya istemlerin belirsiz ve 6nemli olan dinamik kosullarinin sonucu” (Robbins, 1996) olarak
tanimlanmistir. Bu tanim ile stresin, diger tanimlarin aksine, olumsuz bir durumun sonucu
olarak ortaya ¢iktig1 kabul edilmesinin disinda olumlu kosullarda da meydana gelebilecegi
anlatilmistir. Stresin her zaman zarar verici, kotii ve kagiilmasi gereken bir durum (distress)
olarak goriilmemesi gerektigi de vurgulanmaktadir. Ister etki (uyarici) ister tepki yoniiyle
degerlendirilsin stresin olumlu yonii de mevcuttur. Olumlu stres (eustress) iyi ve yapici bir
strestir ve pozitif duygular yasatir. Iyi yaptigimiz bir is sonucu tebrik edilme veya iyi bir
anlasmanin sonucunda yasanan hislerdir. Olumlu strese etki acisindan bakildiginda ise, bir
arkadastan hediye alinmasi, terfi etme, evlenme gibi insanlarin ulagsmak istedikleri amaglarla
ilgili olaylar karsimiza ¢ikmaktadir. Bu olaylarda bireylerin o isleri basarmak i¢in motive
olmasini saglamak yoluyla performanslarini arttirmaya yardime1 olmaktadir (Tiritoglu, 2006,
s.12).

Stresin olumlu ve olumsuz yanlari g6z Onilinde bulunduruldugunda, sahip oldugu
ozellikleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Avci, 2007, s.19-20):

» Stres ¢ift yonlii bir olgudur. Bu bakimdan her ne kadar olumsuz bir boyutta diisiiniilse
de, olumlu bir degere da sahiptir. Performans1 diisiirdiigii gibi arttirmasi da miimkiindiir.

+ Stres, ka¢cmilmaz bir durumdur. Bireyin i¢inde bulundugu toplum, aile iliskileri,
calisma arkadaslari, amirleri, astlari, toplumdaki hayat tarzlari, 1s1, giiriltii, amaglara
ulasamama, karar verememe vb. insanin sikintiya diistiigii haller birer stres potansiyelidir.

» Stres, bireyin ulagsmak istedigi asamalar ve bu alanda karsilastigi kisitlamalarla
ilgilidir. Istekler, arzulanan baz1 seylerin kaybedilmesine neden olurken, kisitlamalar kisiyi
arzulanan seyleri yapmaktan alikoymaktadir.

 Stres, insanlar1 psikolojik ve fizyolojik agidan degisik sekilde etkilemektedir. Bu
nedenle, stres altinda kalan birey degisik sekillerde tepki gosterebilir. Bu tepkiler sinirlilik,
yorgunluk, nefret, saldirganlik vb. olabildigi gibi fazla yemek yemek, istahsizlik, toplumdan
uzaklagmak gibi davraniglara da yol acabilmektedir. Stres, hem psikolojik hem de fizyolojik
durumlar1 icermektedir. Stresin yol actigi tepkiler ve belirtiler bireyden bireye farklilik

gosterebilir. Bir stres kaynagi bir insanda fazla yemek yemege yol agarken baska bir insanda
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istahsizlia veya uykusuzluk gibi farkli stres tepkilerinin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir.

» Stres kisiseldir. Bir kisi i¢in stres verici olan bir olay baska bir kisi i¢in stres kaynagi
olarak algilanmayabilir. Hayata bakisimiz ve ona yiikledigimiz anlam, hayatin bize
getirdiklerini dogrudan etkiler. Algilar1 ve olaylara yiiklenen anlami farkli kilan cesitli
sebepler vardir. Insanlar farkli genetik 6zelliklere, yasantilara, tutumlara, yeteneklere, egitime
ve kisilik 6zelliklerine sahiptir; bunlarin sonucunda istekleri, beklentileri ve bunlara karsi
tepkileri de farkli olmaktadir. Stres kisilerin psikolojik 6zelliklerine, kiiltiirel degerlerine,
motivasyon ve inang sistemlerine gore kisiden kisiye farklilik arz etmektedir.

» Stres cinsiyete gore farlilik gostermektedir. Kadin ve erkeklere atfedilen rollerin
farkliligindan, toplumsal beklentilerden dolay: stres cinsiyetlere gore faklilik gostermektedir.
Kadinmn toplumdaki yeri ve roliine iliskin geleneksel diislincenin (iyi bir es, anne) yani sira
glinlimiiz kadmin mesleginde basarili olma, ilerleme arzusunun ev ve is arasindaki giderek
artan temponun yasanmasini zorunlu kilmaktadir. Degisen kosullar, egitim seviyesinin artmis
olmasi, i hayatinda yasanan gelismeler, kadmin rolleri ve haklar1 ile ilgili baz1 gelismeler
getirse de, kadmm is yasaminda yasadig1 stres erkeklere oranla daha fazla olmaktadir. Is
yasami diginda evde es ve anne roliinii listlenmesi kadinin is yasaminda daha fazla stres

yasamasina yol agmaktadir.

2.1.2. Stresin Benzer Kavramlarla iliskisi

Stres kavramu ile ilgili ¢ogu zaman stres kelimesinin yerine kullanilan kavramlar
mevcuttur. Engelleme, endise, ¢atisma gibi kavramlar zaman zaman stres kelimesi ile
esanlamli olarak kullanilmaktadir. Gergekte stres kavrammin alt unsurlar1 ve kisimlari
sayilabilecek bu kavramlarm higbiri stresle 6zdes degildir. Aslinda stres kavrami bu alt
kavramlar1 i¢inde barindirmaktadir. Bu kavramlar strese yol agcan psikolojik temellerdir. Bu

nedenle bu kavramlarin agiklanmalarinda yarar gormekteyiz (Tiritoglu, 2006, s.13—-14):
2.1.2.1. Engellenme
Engellenme; ihtiyaclarin, giidiilerin, diirtiilerin, organizmadan ya da g¢evreden gelen

cesitli nedenlerle bazen doyumsuz kalmasi ve amacina ulagsmamasi durumudur (Sizan, 2006,

s.31).
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Ancak, engellemenin sonuclar1 her zaman kotii degildir. Engellenme gecici veya araliklarla
olmakta ise alternatif tepkiler imkan dahilinde; ikame hedefler yeterli veya kisinin ge¢mis
tecriibeleri bir engellenme toleransi yaratmis ise, olumlu sonuglar olusabilir. Eger engellenme
gecici degil ve alternatif hedeflerde yaratilmiyorsa veya belli bir tolerans olusturulmamigsa
olumsuz engellenme sonuglar1 ortaya ¢ikar. Bu durum da stresin olugsmasma neden olur.

Engellenme stresin nedenlerinden sadece birisidir, kendisi degildir (Tiritoglu, 2006, s. 15).

2.1.2.2. Endise (Anxiety)

Endise yiikselen korku hissine karsi psikobiyolojik bir tepkidir. Endise i¢in genelde
endise ve korku veya endise ve engellenme arasindaki ayrimdan yararlanilarak bir tanim
yapilmaya c¢alisilmaktadir. Korku, mevcut olan bir tehlikeye karsi hazir olan bir tepkidir,
endise ise olabilecek beklenen tehlikelere kars1 hazir olan fiziksel veya psikolojik bir tepkidir.
Engellenme gereksinimleri giderilmesinde ve amaclarin ger¢eklesmesinde tikaniklik olmasi,
endise ise beklenilen zararlarla ilgili uygun plan veya tepkileri bulamama sonucunda meydana

gelen duygu halidir (Sizan, 2006, s.17).

2.1.2.3. Catisma (Conflict)

Catigma, bireyin gerek fizyolojik ve gerekse sosyo-psikolojik ihtiyaglarinin tatminine
engel olan sikintilarin meydana getirdigi gerginlik halleridir (Eren, 2001, s.543). Erdogan ise
bireysel ¢atismayi, kisinin i¢cinde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri
ile kars1 karsiya kalmasi ve bir sonug¢ i¢in zorlanmasi halinde gergeklestirdigi davranis ve

ulastig1 duygusal yapi1 olarak aciklamaktadir (Erdogan, 1999, s.146).

2.1.3. Stresin Asamalan
Taninmig stres uzmanlarindan biri olan Hans Salye (1956) uzun yillar siiren
arastirmalarmin bir sonucu olarak organizmanin strese tepkisini “genel uyum sendromu” adi

altinda sekillendirmistir (http://www.saglikmerkezi.biz).

Sekilde de goriildiigii gibi bu sendrom ii¢ asamada yasanmaktadir:
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Sekil 2.1. Genel Uyum Sendromunun Asamalar (Sizan, 2006, s.20).

Direng

Tiikenme

Alarm

Stresor Homesostasis

Homeostasise
donuasua

Hastalhik

Oliim

2.1.3.1. Alarm Asamasi

Savas ya da kac¢ tepkisinin ortaya ¢iktig1i asama, "alarm asamasi" olarak
adlandirilmaktadir. Bu agsamada organizmanin stres ile karsilastiginda gosterdigi degisiklikler
gozlenmektedir (Akgiindiiz, 2006, s.7).

Alarm asamasinda dis stres kaynagi organizmada ¢esitli tepkilere neden olmaktadir. Bu
asamada, nefes alip vermede, kalp atisi, kan basinci ve hormon salgilanmasinda artiglar gibi
fizyolojik ve kimyasal birtakim reaksiyonlar ortaya ¢ikmaktadir. Stres kaynagi etkisini devam

ettirirse, genel uyum siireci diren¢ asamasina gegmektedir (Aktas ve Aktas, 1992, s.155).
2.1.3.2. Diren¢ Asamasi
Kisi stres kaynagi olan sorunu ¢6zdiigii zaman, viicut alarm asamasinda meydana

gelen  zararlar1  onarrr  ve viicudun  verdigi  tepkiler = ortadan  kalkar

(http://www.mevzuatdergisi.com).

2.1.3.3. Tiikenme Asamasi

Insanlar stresle savasabilmek igin smirli enerji kaynagma sahiptirler ve ¢oziim
saglayamadan uzun siire stres kaynaklarma maruz kaldiklarinda bu durum onlar1 tiikkenme

asamasina getirmektedir (Tiritoglu, 2006, s.19).
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Stres yaratan olay cok ciddi ise ve uzun siire devam ederse; uyum enerjisi zayiflar ve
tiikenme basamagina gelinir. Bu donemde yeniden alarm reaksiyonlar1 goriiliir ve devam eden

stiregte siirekli gerilim, bitkinlik ve ruhsal ¢okiintii goriiliir (http://www.mevzuatdergisi.com).

2.2. Konaklama isletmelerinde Stres Faktorleri

Konaklama isletmelerinde stres baslica dort nedenden kaynaklanabilir (Brymer, 1982,

s.61):

a. Yonetimden kaynaklanan stres,

b. Is arkadaslarindan kaynaklanan stres,
c. Miisterilerden kaynaklanan stres,

d. Diger nedenlerden kaynaklanan stres.

Yonetimden kaynaklanan stres; Bir yoOneticinin iggorenlere gdosterdigi tutum ve
davranislar, yoneticinin iggorenlere onlar1 kiiclimseyen bir tavir takinmasi ve saygi
gostermemesi; isgorenlerini dikkate almamasi strese neden olabilir ve is performansini
olumsuz yonde etkileyebilir.

Is arkadaslarindan kaynaklanan stres; Hizmet isletmelerinde calisanlar arasinda
isbirligi ve yardimlasma cok onemlidir. Isbirliginde bulunmayan bir isgdren is akismi
etkileyebilir ve diger isgdrenlerde stres yaratabilir. Isgorenler arasinda yasanan gekisme,
rekabet ve kiskangliklar huzursuz bir is ortami olusturur. Ise devam etmeyen diger
igsgorenlerin islerini listlenmek zorunda kalan iggdrenlerin performansi diisebilir.

Miisterilerden kaynaklanan stres; Baz1 miisteriler isgorenlere kaba davranirlar. Bu tip
kolay memnun olmayan miisterilerin talepleri, miisteri ile ylizyiize iligkiler igerisinde calisan
ve yeterince tecriibeli olmayan isgorende stresin artmasia neden olabilir. Bunun yam sira
miisterilerden gelen baski nedeniyle isgoren, diger isgdrenleri de etkileyebilir. Ornegin;
sabirsiz bir miisteri tarafindan baski goren bir servis garsonu yemegin daha c¢abuk
hazirlanmasi i¢in asciy1 zorlayabilir ve bu da as¢ida strese neden olur.

Diger nedenlerden olusan stres; Is ortamindaki yetersiz havalandirma, asir1 sicak veya
soguk, fiziksel ortamin 1yi planlanmamis olmasi is verimliligini azaltir. Siirekli ayni i1 yapan

veya monoton islerde calisan bir kisi, bu iste yeteneklerinin hepsini kullanmiyorsa veya
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yeteneklerini gelistiremiyorsa bu isgdrenin isten sikilmasina neden olur. Yeteneginin altinda
calisma, yapilan isle bagdasmayan aile arzular1 strese neden olmaktadir (Brymer, 1982, s.61).
Nahavandi ve Malekzadeh’e gore strese yol acan baslica faktorleri iki ana grupta
toplanabilecektir. Bunlar, bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olarak ortaya konulmaktadir.
Tablo 2.1°de strese yol acan baslica faktorler ve Orgilitsel sonuglar1 yer almaktadir (akt.:

Ozmutaf, 2006, s.75-76).

Tablo 2.1. Strese Yol Acan Faktorler ve Orgiitsel Sonuclar (Ozmutaf, 2006, s.76).

Bireysel Faktirler Orgiitse] Sonuclar

-Tasamlailetli olaylar (alim, dogum eibi)
-Bireyin kistlig (heyeranlt, salan pibi)
-Birevsel tlighler

-Is devamsizliginda
giksekdik
(absentesaism)

-z eleman alimi ve
1sten eleman

P cikigiun hiz
(caligan dewr hum,
turnover)

Orgjitsel Faktirler

Lzin kendiat (zorlugu giby, érnefin polislil)
15 ol (workload)

-Kagamarna (drnegintatil gond yineticl cep
telefom, fax gibi tebknolojilert kallanip ast
arayabiliyor)

Tsle 1lgili rol belirsizlig changl 131eri
kimlerin yapaca@ agikea tanmlanmamis)
lzle tlgil rol eatigrast (Arnagin iyt bir i3
kadin srma 2w de 1y bir anne alamanma)
Galigma kogullart (zorlugu gibay L
1 iligkilesi (bozuk iligkiler aibi) L EEED
-Laderlik (13e uygun olmavan vada

- MH';UI—]E&...—|

-Ferformans disisi
(bireysel ve drgutsel
olarals)

Vertmlilid digiign

calizanlarca istenmeyen yonetict gibi) '%ﬁ?‘ﬂﬂrda
-Crgtsel kultor (baskiet olma gibi) S;h afe ;FT{ 1
Orgitsel yap1 (yogun hiyerarsi gibi) gﬂ l;lEl arin

-Orgitsel degizim (bireylerin veniliklere
tepli gostermest gihi)

-Flarmyer sorunlart (yikselmek 1steven biray
daha fazla gaba gosterir)

I3 gnvenligi (isten pikarilma riskd, sosyal
giwance durumy gibo)
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Baska bir smiflandirilmaya gore stres yaratan faktorleri ii¢ grupta toplamak miimkiin
olacaktir (Tiritoglu, 2006, s.23):

* Cevresel stres faktorleri

* Bireysel stres faktorleri

« Is gevresi (Orgiitsel) stres faktorleri

2.2.1. Cevresel Stres Faktorleri

Giliniimiizde kisinin ¢evresinden kaynaklanan stres yaratan faktorler, yasanan degisim
ve gelisim siireci sonucunda giderek artmaktadir. Bireyin yasadig1 genel cevreyle ilgili stres
kaynaklar1 bireyin kendisi ve is hayati disinda kalan stres faktorleridir. Cevresel stres
faktorleri su bagliklar altinda incelenecektir (Tiritoglu, 2006, s.23-24):

* Ekonomik kosullar

* Politik hayattaki belirsizlikler

* Teknolojik degisim ve belirsizlikler

* Fiziksel ¢evre kosullar1

* Toplumsal ¢evre kosullar1

* Sosyal ve kiiltiirel degisimlerdir.

2.2.1.1. Ekonomik Kosullar

Ulkenin ve isletmenin faaliyet gdsterdigi sektorde cesitli donemlerde yasanan ekonomik
sikitilar, darbogazlar, belirsizlikler isletmeleri ve ¢alisanlarim1 dogrudan etkilemektedir. Bir
yandan isletme sahip ve yoneticileri maliyetlerin artmasi, pazar daralmasi, 6deme ve tahsilat
giicliikleri gibi durumlarla karsilasirken, diger taraftan calisanlar issizlik, diisiik ticret gibi
konularla 1ilgili olarak endiseli bir siirece girmektedirler. Bundan dolayr ekonomik
belirsizliklerin yasandigi donemler, hem yoneticiler hem de calisanlar acisindan bir stres

kaynagidir (Oztiirk, 1994, s.116).
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2.2.1.2. Politik Hayattaki Belirsizlikler

Bir tilkedeki politik istikrarsizliklar, siyasi iktidarlarin ve hiikiimetlerin sik sik giindeme
gelmesi, demokrasiye yapilan miidahale ve darbeler, ekonomik ve sosyal hayati belirsiz,
dengesiz ve kararsiz bicime sokmakta, gerekli kanunlarin ¢ikmasini engellemekte, insanlarin
demokrasiye inanclarmin kaybolmasina, korku ve tedirginlik i¢inde yarm endisesi ile
giinlerini gecirmelerine sebep olabilmektedir. Politik hayatin belirsizlikleri iilke ekonomisinin
gidisatina, ekonomi politikasinin olumsuz etkilenmesine, is hayatinda yatirimlarin durmasina,
vergi gelirlerinin azalmasma, yliksek enflasyon, yiiksek faiz ve issizlige de neden olarak
bireylerin yarindan endise ve korku duyarak stres i¢cinde yasamalarina neden olmaktadir.
Yatirimlarin azalmasi, sermayenin yurt disina kagmasi gibi nedenlerle iilke i¢indeki issizligin
artmasit genclerin is bulma konusundaki endise ve kaygilarinin artmasina neden olmaktadir.
Ote yandan mevcut ¢alisanlar da islerini kaybetme endisesi ve tedirginligini yasamaktadirlar

(Eren, 1993, 5.231).

2.2.1.3. Teknolojik Degisim ve Belirsizlikler

Hem yoneticiler hem de ¢alisan bireyler agisindan strese neden olan bir diger faktor
teknolojik degisme ve belirsizliklerdir. Gliniimiizde insanlar hangi isi yaparlarsa yapsinlar
yasamlarinin  bliylik bir boliimiinii  kendi yeteneklerini ve smirlarmi  zorlayarak
siirdiirmektedirler. Ilerleyen zaman ve her yeni yiizyll insanlara diger yiizyillarla
Olciilemeyecek boyutta bir hareketlilik ve hiz kazandirmakta, bu durum ise insanlarin siirekli
bir yaris ve degisim i¢inde g¢aligmalari, boyle bir ¢evre i¢cinde yasamlarmni siirdiirmeleri
sonucunu dogurmaktadir. Bu sonug bireyleri stres ile tanistirmaktadir (Ertekin, 1995, s.123).

Hizli teknolojik degisimlerin strese olan etkisini O6lgmek icin bilgi teknolojileri
yoneticileriyle yapilan bir arastirmada, endise ve engellenme gibi duygularin yaygin oldugu
ve stresten kaynaklanan unutkanli§in ise onemli boyutlarda oldugu tespit edilmistir. Stresin
her tiiri gelecek sokundan kaynaklanmasa da gelecek sokunun her gilinkii yasamim ve
calismanin yarattig1 diger stres yiikleri ile de birlestiginde bir¢cok insanimn ruhsal huzurunu ve
bedensel saghigin1 kaybetmesine yol acan diizeyde stres yarattiginin anlagilmasi

gerekmektedir (Albrecht, 1988, s.32).
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2.2.1.4. Fiziksel Cevre Kosullar

Strese yol agan bir¢ok farkl faktor igerisinde, fiziki ¢evre cogu zaman bu faktorlerden
biri olarak algilanmaz. Bu nedenle de strese bagl olarak goézlenen belirtilerin ana sebebi
oldugu anlagilmamaktadir. Buna karsin, yogun trafik ve buna bagl olarak ortaya c¢ikan
giiriiltii ve her tiirli kirlilik, ¢ok 6nemli stres faktorleridir (Tutar, 2000, s.221).

Fiziksel c¢evre kosullarindan kaynaklanan sorunlar bireyin kisisel cabalar1 ile
coziilemeyeceginden giin gectikge bireyler bu sorunlarla yagsamaya alismakta ve yogun stres

altinda bulunmaktadirlar (Akgiindiiz, 2006, s.11).

2.2.1.5. Toplumsal Cevre Kosullar

Modern diinyanin insan1 a¢isindan stres kaynaklarini igse bagli olup olmamasi agisindan
ayirmak her zaman kolay degildir. Ciinkii, giiniimiiz bireyi is, aile ve sosyal ¢evre iiggeni
icerisinde yasantisim slirdiirmekte, zaman zaman is hayatini ig dis1 yasantisi etkilemekte veya
tersi durumlarla kars1 karsiya kalmaktadir ( Erdogan, 1996, s.284).

Denetleyen, yargilayan, iistiinlik kurmaya calisan davranislar igerisinde bulunan aile
bireyleri stresli bir ortam yaratmaktadirlar. Yine, “koti”, “yanls”, “ayip” gibi yaklasimlar
yonetilen kisinin yetersiz oldugu izlenimini yaratmaktadir, bu durumda aile bireyleri arasinda
gerginlige yol agmaktadir (Baltas ve Baltas, 2002, s.105).

Belirli sorumluluk kademesine gelen kisiler is ve aile yasantisini dengelemek, her iki
yasanttyr da &zel bir sosyal ortamda yiiriitmek zorundadirlar. Is yasamu ile aile yasaminin
isteklerinin farkliligmmn strese yol agacag1 bilinmektedir. Is dis1 yasama bagli stresin is stresini
etkileyecegi, kisinin genel davranigini is stresi ile birlestirerek diizenleyecegi, bazi psikolojik
veya fizyolojik rahatsizliklarin bu stres faktorleri ile is stresini olusturan faktorlerin etkisi
altinda birey agisindan ortaya ¢ikacagi bilinmektedir ( Erdogan, 1996, s.285-286) .

Yapilan bir caligmada yasama bagli stres faktorleri ve faktorlerin etkileri saptanarak bir
is dis1 stres kaynaklar1 ve agirliklar: tablosu olusturulmustur. Bu tablonun diizenlenmesinde
ozel stres degerleme 6lgegi kullanilmis ve 6lgegin en yiiksek degeri 100 olarak belirlenmistir.
Tabloda gorildiigii gibi esin 6liimii 6nemli bir stres faktoriidiir. Yine bosanma, hastaliklar,
evlenme gibi olaylarda 6nemli stres arasinda yakin bir iliski oldugu kabul edilmektedir. Tiim
bunlar da bireyin aile yasantisi ile stres arasinda yakin bir iligkinin oldugunu gostermektedir

(Tirtoglu, 2006, s.27).
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Tablo 2.2: Yasama Bagh Stres Kaynaklar ve Agirhiklar (Tiritoglu, 2006, s.77).

Yasama Bagh Degiskenler Amrhk
1 | Esin tlumi 100
2 | Boganma T3
3 | Eslerin ayn yasamas 65
4 | Tutuklanma a5
3 | Aile tyelerinden birisinin lumu 63
6 | Bireysel rahatsizhik veya hastahk 33
7 | Evlenme 50
& | Is yerinde yangin 45
9 | Nikah toreni 45
10 | Aile bireylerinin sagh&imn bozulmas: 44
13 | Sekstel zorluklar 39
14 | Aileye yeni bir bireyin dahil olmas 39
15 | Parasal yapimn de gismesi 38
16 | Yakin arkadaslardan birisinin &1tmi 37
17 | Iste sorumlulugun degismesi 29
18 | Kaz veya erkek cocugun evden aynlmas 29
19 | Okula baslama veya bitirme 26
200 | Yasama ortarminin degismesi 24
21 | Yoneticinin huzursuzlugu 23
22 | Is sartlan ve is saatleri de Fismesi 20

2.2.1.6. Sosyal ve Kiiltiirel Degisimler

Kiiltiir, bir toplumu meydana getiren kurallarin, kurumlarin, nesnelerin, fikirlerin ve
duygularin olusturdugu semboller halindeki bir biitiindiir. Zihni uyumsuzluk yoluyla strese
yol agan sosyal hadiseler arasinda, en carpici olani, kiiltiir degismeleridir (Eroglu, 2006,
$.426).

Kiiltiiriin degisimi daha c¢ok teknoloji ve kentlesmeyle ortaya cikmaktadir. Kent
yasaminin geleneksel denetim mekanizmalarindan yoksun olma 6zelligi biiyiik oranda kimlik
sorununu da beraberinde getirmektedir. Medya araclar1 ise, bu durumu hizlandirmaktadir.
Clinkii bu tiir zorunlu kiiltiirel degisimlerinin fert ve toplum iizerinde yarattig1 etki belirsizlik

ve kararsizligin neden oldugu gerilimlerdir (Tutar, 2000, s.221).
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2.2.2. Bireysel Stres Faktorleri

Yasanan stresin daha c¢ok is ¢evresi, birlikte ¢alisilan insanlar ve ekonomik durum gibi
bireyin disindaki faktorlerden kaynaklandigma inanilmaktadir. Ancak bu dis etkenler stresi
tetikleyici etki yapsalar da, stresin gercek kaynagi bireyin kendisi ile ilgili olmaktadir
(Braham, 1998, s.33).

Psikologlar agisindan stres, onu zihinde tasiyan bireye aittir. Farkli kisilerin ayn1 olaya
farkli tepki ve yaklasimlar1 mevcuttur. Bu farklilik zihinsel sartlardan sosyal sartlara kadar
uzanan faktorlerden kaynaklanmaktadir. Hatta bireyler bir giin 6nce 6nemsemedikleri olaylara
bir giin sonra sert tepkiler verebilmektedir (Baltas ve Baltas, 2002, s.32).

Ayrica bireylerin stresten etkilenme siireleri de birbirlerinden farklhidir. Bazi1 bireyler
daha siddetli ve siiratle alarm durumuna gegerek stresten daha cabuk etkilenirken, bazi
bireyler ise daha yavas ve daha gec¢ alarm durumuna gecerler. Yine benzer sekilde bazi
bireylerin strese dayanikliligi daha uzundur, bazilarmin ise daha kisadir. Bazi insanlarinsa
direng diizeyleri diger bireylerden daha diisiik veya daha yiliksek olabilmektedir. Bu durum
asagidaki sekilde gosterilmektedir (Tiritoglu, 2006, s.29-30):

Sekil 2.2. Kisilik-Stres Iliskisi (Tiritoglu, 2006, s.30).

STRES
KAYNAKLARININ
YOGUNLUGU .
[Mirenme
P M

Direnme \\1 - A Kisisi

/ / Direnme B Kisisi

- NN
."Iifﬁ?/ R r \\\ t

Sekil 2.2 de goriilebilecegi gibi ii¢ farkli bireyin alarma ge¢me, direnme ve tiilkenme
asamalar1 birbirlerinden farkli nitelikler gostermektedir. Bu agiklamalar 1s18inda, bireyler
arasinda stresin farkli tepkilerle ortaya ¢ikmasinin sebebi olarak iic temel 6ge iizerinde

durulacaktir; kisilik, zihinsel etkinlik, fiziksel durum (Tiritoglu, 2006, s.30).
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2.2.2.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik; bir insanin biitiin ilgilerini, duygularini, tavirlarini, goriiniis ve diisiiniis tarzini,
davraniglarin1 ve c¢evresine 0zgii uyum bi¢cimini, hatta dis gosterisi gibi ¢esitli 6zelliklerini
kapsar. Kisaca kisilik, bir insan1 bagkalarindan ayiran duyus, diisiiniis ve davranis bi¢cimlerinin
timiinden olusur (Yildirim ve dig., 2004, s. 4).

Kisilik analizi ve stres iliskisinde ilk ciddi ¢alismalar Roseman ve Friedman tarafindan
1974 yilinda ortaya konmustur ve kisilikler A ve B tipi olarak belirlemislerdir (Kolosa, 1979,
s.22). Insanlarin aym olaylar karsisinda yasadiklar1 farkli stres diizeyleri, onlarm kisilik
ozellikleriyle yakindan iliskilidir (Tutar, 2000, s.231). Bu nedenle A ve B tipi kisilik

ozelliklerini incelemekte yarar goriilmektedir.

a) A Tipi Kisilik

A tipi kisilik 6zellikleri: Yiikselme ve basari hirsi, baskalariyla yarigsmak, heyecanlilik,
duygusallik, acelecilik, zamana kars1 yarigmak, saldirganlik (agresif), isleri hemen bitirme
egilimi, islere asir1 baglilik, hareketlerin ve konusmanin hizli olmasi, ¢abuk 6fkelenmek, bir
giine bir¢ok is sigdirma, sabirsizlik, yanimizdakilerin yeterince calismadigindan yakinmak,
insan iligkilerinin zayif olusu, dinlenmeyi sevmemek, kisisel ve sosyal yasantiya zaman
ayirmamak, planlamay1r zaman kaybi1 olarak goérmek, kuyrukta beklemekten sikilmak,
baskasmin sozlerini kesmek, yerinde duramamak ve otururken ayaklarmi oynatmak

(Sabuncuoglu, Tiiz, 1998, s.192).

b) B Tipi Kisilik

B tipi kisilik &zellikleri: Is konusunda ¢ok rahat olmak, zaman ve basar1 ile pek
ilgilenmemek, iste kalite arayisi, baskalariyla yarismamak, sakin ve acik konugmak,
kendisinden emin olmak, saghigma diiskiin ve bos vakti bol olmak, her seyi oldugu gibi kabul
etmek, herkesle dostluk icinde olmak, cevreye agik ve sosyal yasami seven bir Ozellik
tasimak. B tipindeki kisiler sigara ve icki aligkanliklari, kalitsal kalp problemleri olsa bile
saglikl kisilerdir. Stres etkisinden kolayca kurtulurlar ( Sabuncuoglu, Tiiz, 1998, s.192).



Tablo 2.3. A Tipi ve B Tipi Kisilik Ozellikleri (Tiritoglu, 2006,

s.35).

A Tipi Kisilik

B Tipi Kigilik

# Giiglii bir motivasyon

* Saldirganhk

# Yiiksek ihtiras

* Yansmae kisilik

# Her sevin ¢cabuk bitmesi konusunda
haski altinda olma

# Yetki giicerme Kapasitesinin
olmamasi

* Orkestra sefi kisilik vapisi

* Lamanszhktan yakinma

* Kendine asir giiven

# Karar vermede cabukluk

* Jsinde yiiksek kaym

# Randevularina tam saatinde gitme
ve baskalarindan da aym duyarlih
be kleme

#* Tartisirken ¢ok acik ve kesin tavir
koyma

# Astlar ve mesai arkadaslaria
nazaran cahsirken daha az zaman
kaybetme

# Duyarh bir Kisilik yapisi

* Yiiksek verimlilik standartlar
koyma ve bunlara ulasma

# Enerjisini planlama

= Az dinlenme, az spor yapma, vd.

* Yansmada asinya kagmama

* Sosyal degerler i¢in fazla
kayalanmama

* Zamamn esiri olmama

* Nadiren sabirsizlik

* Ekiple kolay cahisma

* Kendisine daha fazla zaman ayirma
* Karar vermede aceleci olmama

* (el hayat ile is hayat arasina
kolayca simir koyabilme

* Eve dondogunde gunluk kay mlardan

tamamen uzaklasabilme, vs.
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2.2.2.2. Zihinsel Etkinlik (Zeka)

Zeka genel olarak, 6grenme, anlama ve alisilmamis durumlarla bas edebilme yetenegi
olarak tanimlanabilir. Bagka bir tanima gore zeka, basit bilgiyi elde edip, onu yeni durumlarda
kullanma yetenegi olarak tarif edilmektedir (Lam, Kirby, 2002, s.142).

Zeka ve stres arasinda iki yonlii bir iliski mevcuttur. insanlarin diisiinme yeteneginin
biitlinli onun zekas1 olarak ele alindiginda, stresten etkilenmenin veya strese karsi
koyabilmenin 6nemli 6l¢iide zeka ile dogru orantili oldugu diistiniilebilir. Organizmanin stres
tepkisi daha once de bahsedildigi gibi bir uyum belirtisidir. Diger yandan, zekanin

tanimlarinda ise, “yeni durumlara ve uyaranlara uyabilme yetenegi” aciklamasi mevcuttur. Bir
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baska ifade ile zeka, yasanan olaylarda akilc1 davranis siirecini organize eden bir sistemdir

(Baltas ve Baltas, 2002, s.48).

2.2.2.3. Bireylerin Fiziksel Durumu

Bireyin kendisi ile ilgili stres kaynaklari, onun fizyolojik veya biyolojik 6zellikleri ile
ilgili olabilmektedir. Bunlar bireyde ¢esitli sistem bozukluklari, fizyolojik bozukluklar, salgi
bezleri ve hormonsal denge diizensizliklerine bagli olarak ortaya c¢ikan biyolojik stres

kaynaklar1 olabilmektedir (Tutar, 2000, s.223).

2.2.3.0rgiitsel Stres Faktorleri

Orgiitsel stres kaynaklar1 cesitli arastrmacilar tarafindan degisik sekillerde siralanmis
ve gruplandirilmistir.Bu calismada orgiitsel stres faktorleri su bagliklar altinda incelenerek
detaylandirilacaktir (Tiritoglu, 2006, s.41):

— Isin yapust ile ilgili stres faktdrleri

— Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri

— Orgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleri

— Is ortamindaki fiziki sartlardan kaynaklanan stres faktorleri

— Orgiitte kisilerarasindaki iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri

2.2.3.1. Isin Yapasi Ile Tlgili Stres Faktorleri

Bir isin stres faktorii olmasma hem bireyden, hem de isin niteliginden kaynaklanan
unsurlar neden olmaktadir (Tutar, 2000, s.242). Genel olarak orgiitlerde yapilan isin niteligi
ile ilgili stresler bes grup altinda incelenmeye calisilacaktir.

a) Is Yogunlugu ve Monotonlugu

Ankanli ve Ulubas’a gore orgiitlerde yapilan isin siirekli ayni1 tempoda ve tekrarlanarak

yapilmasi, bunun sonucunda olusan yorgunluk ve bitkinlik durumlarina kisaca monotonluk

denilmektedir (akt.:Akgiindiiz, 2006, s.30).
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Asiri 1s yiikii, potansiyel bir stres faktorii olarak goriilebilir. Aslinda asir1 1s yiikii kadar,
yetersiz is de bir stresor olarak kabul edebilir. Asir1 is yiikii, niceliksel ve niteliksel olabilir.
Hem fiziksel, hem de zihinsel agidan niceliksel asir1 is yiikii, iste giiclii stres etmenidir. Belli
bir zamana yetismek maksadiyla zaman baskist altinda calismak, bagimsiz bir stres
kaynagidir. Asir1 is yiikii altinda ¢alismanin yaninda, diisiik is diizeyinde ¢alismak da bireyin
psikolojik sagligii bozar (Valerie ve Cary, 1990, s.23-24).

Asir1 is yiikli nedeniyle stres altinda ¢alisilan is tiirlerine pek ¢cok 6rnek verilebilir. Bu
anlamda stresli olan meslekler Miller tarafindan asagidaki tablo yardimiyla ortaya
konulmustur. Ornegin, konaklama isletmelerinde ¢esitli departmanlarda ¢alisan is grenlerin
de asir1 is yiikli nedeniyle stres yasamalar1 s6z konusudur. Tabloda da gorildiigii gibi servis
elemanlar1 asir1 is yiikii nedeniyle stres tehdidi altinda olan is gorenlerdendir. Yetenekleri
nedeniyle is1 yapamayacak nitelikte olan ig gérenlere ise yabanci dili iyi seviyede olmayan bir

resepsiyonist drnek verilebilir (Tiritoglu, 2006, s.43).

Tablo 2.4. Stres Yaratan Meslekler (Tiritoglu, 2006, s.44).

Tehlike, asin baski ve kontrol | Terapi gerektiren depresyona bagh
edilemeyen sorumluluga bagh yiiksek | “mesleki risk™ tasiyan  viiksek stres
stres meslekleri meslekleri
* Hava trafik kontroltri * Hava trafik kontroltri
* Musteri hizmetleri veya sikayet * Sanatg
merkezi ¢alisam * Din adam
* Lise tigretmeni * Bilgisayar programcis:
* Gazeteci * Disgi
* Thp stajeri * Devlet memuru
* Madenci * Avukat
* Polis * Orta kademe yineticisi
* Sekreter * Fizikei
* Borsac * Polis
* Garson * Politikac
* (gretmen
* Terapist
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b) Zaman Baskisi

Is ortaminda yoneticilerin olumsuz tutumuna zaman baskis1 da eslik ederse, bireyler
stresle karsilagmaktadirlar. Glinliik yasamda hi¢ zamanim yok ya da zaman bana yetmiyor
gibi sozler sik¢a kullanilmaktadir. Her birey i¢in zaman 6nemlidir (Can, 1997, s.283). Stresin
cevredeki stres kaynaklarma verilen tepki olarak tanimlandigi diisiiniiliirse, bu anlamda
zamani nasil degerlendirdigimize bagli olarak da stres ortaya c¢ikabilmektedir. Yetersiz ve
gereksiz biirokrasi, rastgele hazirlanmig bir program, kontrol edilemeyen bir durum, sik gelen
ziyaretgiler bireylerin zamani kontrol altina almasmi engellemektedir. Yapilmasi diisiiniilen
islerin zamaninda yetistirilememesi ise bireyde gerginlik ve stres olusturmaktadir (Aytac,

2009, 5.12).

¢) Tehlikeli Cahsma Kosullan

Is hayatinda strese neden olacak faktorler arasinda onemli faktdrlerden birisi de,
isgorenlerin ¢alisirken karsilasabilecekleri tehlikelerdir (Eroglu, 2000, s.325).

Konaklama isletmelerinde c¢amasirhane boliimiinde calisan bir isgdrenin mevcut
makineler ve kullanilan deterjan ve kimyasal maddeler nedeniyle kendisini tehlike altinda
hissetmesi miimkiindiir. Benzer sekilde mutfak elemanlarinin da is sirasinda kaza yapmalari
riski ve kullanilan pisirme araclar1 nedeniyle tehlikeli sartlarda calisiyor olmalari, duman ve
nem oranlar1 gibi rahatsiz edici unsurlardan dolay1 da kendilerini tehlike altinda hissetmeleri
miimkiindiir.Isyerlerinde tehlike kaynagi olan nedenleri sdyle siralanabilir: yerlerin kaygan
olmasi; yetersiz aydinlatma; bakimsiz, pis ve tozlu is yeri; arizali, eski ve bozuk el aletleri;
makine koruyucularinmn kullanilmamasi; mal ve malzeme stoklarmnin diizensiz ve tehlikeli

sekilde depolanmasi (Erkan, 1989, s.120-121).

d) Vardiyah Cahsma Diizeni

Insanlarin uyuma ve giinliik faaliyetlerini diizenli yapmalarn1 amaclayan giiclii bir
sisteme sahip olduklar1 belirtilmektedir. Insann bu &zelligine ragmen gece vardiyas1 dogal
olmayan bir calisma diizenidir. Bu durumda potansiyel bir stres kaynagi olarak bireyleri
rahatsiz etmektedir (Ozkalp, Kirel, 2001, s.224). Buna ragmen vardiyal ¢alisma is yasaminin

bircok alaninda goriilen ve vazgecilmesi miimkiin olmayan bir ¢alisma diizenidir. Ancak bu
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diizenin hem insanin biyolojik ritmi ile celistigi hem de aile ve sosyal yasami olumsuz
etkiledigi belirtilmektedir. Hatta gece vardiyasinda ¢alismanin dogurdugu sonuclar c¢alisilan
sireyle de smnirli kalmamaktadir. Norveg’te yapilan bir arastrma gece vardiyasinda
calisanlarda akil ve ruh saglig1 sorunlariyla sindirim sistemi rahatsizliklarinin daha sik
goriildiglinii, ayrica vardiyali calismayir birakanlarin eski calisma diizeninden dolay1

rahatsizlandiklarini gostermistir (Ertekin, 1993, s.55).

2.2.3.2. Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Konaklama isletmelerinin  basarili olabilmesi ve varhigimi siirdiirebilmesi,
faaliyetlerindeki basarisina baghdir. Bu nedenle o6rgiit yapisinda yer alan boliimlerdeki yetki
ve sorumluluklarin belli mevkilere dagitimi1 ve bunlar arasindaki iliskilerde koordinasyon
gerekliligi zorunludur. Ciinkii konaklamalar, isletme i¢i ve isletme disinda faaliyetlerde
bulunan acik sistemler olmasi nedeniyle zaman zaman degisik cevrelerin olumsuz
yaklagimlar1 ve etkileri ile karsilastiklarinda isleyislerini siirekli kilacak ve istikrari
saglayacak bir orgiit yapisina sahip olmak mecburiyetindedirler. Bu sebeplerde, konaklama
isletmeleri orgiitsel yapisini belirlerken amaclar, boliimler, gerekli arag-gere¢ ve donanimlar
gibi faktorler ve iggorenlerde aranacak nitelikler ile degisik cevre faktorlerini de dikkate

almak zorundadirlar (Tiritoglu, 2006, s.49).

a) Kararlara Katilamama

Orgiitlerde calisanlarin kararlara katilim diizeyinin azhig1 yani galisanin is yerindeki
karar verme siirecinde etkisinin olup olmamasi da stres olusumunda 6nemli bir faktor olarak
goriilebilmektedir. Bu baglamda orgiitlerde isgérenler kararlara katilmakla kendilerini
etkileyen kararlarda etkin rol oynayabilecek, is tatmini ylikselecek, isle ilgili tehditler
hissedilmeyecek, bireyin kendine kars1 olan giiven ve saygis1 artacak ve stresi de azalacaktir
(Soysal, 2009, s.339).

Konaklama isletmelerinde isgérenin kararlara katilmasinin saglanmasi ile Orgiitiin
amaclarmi gergeklestirmede, isgdrenin yetenek ve deneyimlerinin kullanilmasi yoluyla
yardimc1 olmalar1 saglanmaktadir. Ayrica, kararlara katilma sayesinde, isgérenlerin

sorunlarma ¢6ziim bulmada en uygun segenegi tercih etme yetkisi verilmektedir. Bu nedenle
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de isgorenlerin verimliliklerinin artmasi, isten ayrilmalarin azalmasi ve Orgiit icindeki

catigmalarin azalmalar1 saglanmis olmaktadir (Pehlivan, 1995, s.31).

b) Terfi i¢in Firsat Azhig

Calisanlarin kurum i¢inde bulundugu yerden daha 1iyi bir yere gelmesi is¢iler agisindan
motivasyonu arttirici olarak goriilebilir. Ciinkii calisanin emeginin karsiligini alacak oldugunu
ve ylikselme imkanmin olmasimi bilmesi hem ise baghligini arttrmasi hem de daha verimli
calismasi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Durum bdyle olunca hem {iretim hem verim
hem de kalite artacaktir (Cavdar ve Cavdar, 2010, s.83).

Konaklama isletmelerinde isgdrenlerin kariyer gelisimi ile ilgili yasadigi sorunlar
sadece hak ettigi ilerlemeyi elde edememesi ile ilgili degildir. Yeterli diizeyde ilerlemesi de
isgoren de rekabet ve pozisyonunu koruma gerginligi nedeni ile strese neden olabilmektedir.
Hatta asir1 yiikselme elde ettiginde de isgorenin tedirginligi artmakta ve yogun stres altina

girebilmektedir (Kozak, 1994, 5.50).

¢) Biirokratik Engeller

Artan’a gore biirokratik sorunlarm “bu is benim is tanimima uymuyor” veya “bu is
diger boliimlerin is1” gibi yaklasimlarla ortaya ¢ikmaktadir. Kisiler is yapmaya calistiklar1
zaman karsilastiklar1 bu iki ciimle, onlar da stres yaratabilmektedir. Bu tiir Orgiitte de
yaraticilik beklenememektedir (akt.: Akgiindiiz, 2006, s.39).

Konaklama isletmelerinin de dahil oldugu tiim turizm endiistrisinde biirokratik yapi,
miisteri ile yiiz yiize ¢alisan isgorenlerde stres yaratabilmektedir. Ozellikle de, karar verme
yetkisine sahip olmayan isgorenlerin, miisterileri tatmin edecek sartlar1 saglamalart miimkiin

olmayacaktir (Tiritoglu, 2006, s.53).

2.2.3.3. Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres Faktérleri

Tastan’a gore orgiit politikalar1 da kisinin stresine etki etmektedir. Adaletsiz basari
degerlendirmesi, iicret esitsizlikleri, orgilitsel kurallarm katihigi, is gruplarmi degistirme,
celiskili yontemler, sik sik yer degistirmeler ve gercek¢i olmayan is tanimlar1 gibi Orgiitsel

politikalar kiside stres yaratmaktadir (akt.:Akgilindiiz, 2006, s.40).
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a) Adil Olmayan Performans Degerlendirmesi

Orgiitlerde isgdrenlerin iki agidan degerlendirilmesi yapilmaktadir. Birincisi isgdrenin
performansmin degerlendirilmesi, ikincisi ise yeterliliginin degerlendirilmesidir. Performans
degerlendirmesi, isgOrenin gorevini yapma durumunu degerlendirirken yeterlilik
degerlendirmesi ise isgdrenin zeka, yetenek, ilgi ve kisiligini degerlendirmektedir (Pehlivan,
1995, s.32).

Konaklama isletmelerinde isgoren degerlemesi ¢esitli amacglar icin yapilmaktadir
(Sener, 2001, s.111):

» Oncelikli olarak, isgdrenlerin iicret ve maas ayarlamalarinda,

« Isgdrenlerin terfi ettirilmesinde

« Isgorenlerin isten ¢ikarilmasimda

» Isgorenlerin 6rgiit iginde bir isten diger bir ise aktarilmasinda

« Isgdrenlerin egitim ihtiyacinin belirlenmesinde

« Isgoren aliminin etkin bir sekilde gerceklestirilmesinde

« Isgiicii planlamasinda ve isletme ici isgiicii arzinin belirlenmesinde

b) Ucret Esitsizlikleri ve Ucret Yetersizligi

Ucret isgdren agisindan bakildiginda, onun yasam diizeyini yiikseltici ve giivence
saglayici rolii nedeniyle olduke¢a hassas bir konudur. Bu baglamda isgérene verilen iicret esit
ve dengeli degilse, yiikselme ile orantili degilse, nesnel ve biitlin degilse calisan i¢in dnemli
bir stres kaynag1 olabilecektir. Diger taraftan isgorene verilen {icret onun ise olan katkisini ve
performansii gostermesi acisindan da bir mesaj niteligi tasimaktadir. Yapilan aragtirmalarda
farkli ticret alan ve farkli iiretim yapan iki kisinin iicretlerinde degisiklik yapildiginda; az
iicret alana ¢ok, c¢ok ticret alana az licret verildiginde, iicreti ¢ogalan kisilerin performansi,
eskiden ayni iicreti alanlardan daha ¢ok olmustur. Ucretinde diisme olan kisinin performanst,
daha once bu fiicreti alan kisinin performansindan daha diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
durum ise kiside, mutsuzluk, huzursuzluk yaratacak, is tatminsizligini ortaya g¢ikartacaktir.
Ucretin 6zellikle gegim sikintisinin ¢ekildigi az gelismis iilkelerde calisan icin ise basl basina

bir stres faktorii olarak ortaya ¢iktigi ifade edilebilir (Aytag, 2009, s.13).
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¢) Gercekei Olmayan Is Tamimlan

Is tanimy, isin etkin bir sekilde yerine getirilebilmesi i¢in gerekli olan bilgi ve egitim
diizeyi, deneyim ve becerileri belirlemektedir. Bu durumda gercek¢i olmayan is tanimu,
gerekli bilgi diizeyi, yetenek, egitim ve diger 6zelliklere sahip olmayan ¢alisanlarin dogru
olmayan ise yerlestirilmelerine neden olmaktadir. Dogru ise, dogru c¢alisanin
yerlestirilmesinin engellenmesi ise calisanin performans degerlemesinde, iicret ve terfi
sistemlerinde hatali uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum calisanin, ise ve isletmeye
kars1 kendini rahat hissetmemesi sonucunu dogurmakta, onun isten duydugu tatmini

azaltmakta ve strese yol agmaktadir (Akgiindiiz, 2006, s.42).

d) Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Goreve bagl ve birbirleriyle ¢atisan ve rollerden birinin daha {istiin tutulmasi gereken
durumlarda bireyin kararsizlia diismesi (hangisini listiin tutacagi sorunu) durumunda stres
diizeyi artar. Isgdren, yerine getirmesi gereken gorevleri agik ve kabul edilebilir olarak
algiladig siirece, rol catismasi ortaya ¢ikmaz. Tersine bir durumda ise, stres belirtilerinden
yakinmalar giindeme gelebilir. Ust diizey yoneticilerin rol ¢atismas: genellikle; kendilerinden
ulasmalar1 beklenen hedeflerle, bunlara ulasmak i¢in kullanacaklar1 araclar arasinda
dengesizlikler s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikar (www.hastarehberi.com)

Rol belirsizligi ise; bireyden ne beklendiginin acik¢a belirtilmemesi ya da bireyin karar
almasma yetecek kadar bilginin bireye akmamasindan kaynaklanmr. Isi zorlastiran birgok
olumsuzlugu isin zorluguna eklemek miimkiindiir. Bunlar; bilgi aktarimi, eksik gorev tanimu,
degerlendirme kriterlerinin bulunmamasi seklinde siralanabilir ve hepsi birer stres nedenidir.
Rol belirsizligi bireyin tutum ve davramiglarinda rehber edinecegi kisilere basvurmasini
engeller. Bu belirsizlik, bireyin yavas hareket etmesine ve isini ge¢ yapmasina neden olur. Rol
belirsizligi, isgorenin isine olan gilivenini kaybetmesine yol acar. Bu giivensizlik basl basina
bir stres kaynagidir ve ancak isgorenlerin hepsinin kendilerinden ne beklendigini gdsteren

gorev tanimlariyla ortadan kaldirilabilir (www.hastarehberi.com).
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Asagida yer alan Sekil 2.3’te rol ¢atismasi ve rol belirsizligini net olarak gorebiliyoruz:

Sekil 2.3. iste Rol Stresinin Kaynaklan (Tutar, 2000, 5.246).

Rol
¥
‘ v
Rol Belirsizhia Rol catismasi
‘ '
- Iy sorumlulugu ve hareket - Is gereklerine ¢atisma
serbestlig konusunda eksiklik - Sevilmeyen girevlen yapma
- Rol igin amag belirsizligi zorunlulugu veya is
- Iz rolii konusunda bilgi yetersizlig sArtname sine uymama
¥ : S
T . T - Psikoloji gerilim
_ - Digiik i3 tatmini - Diisiik i3 tatmini
- Isle ilgili psikolojik ve - Isle ilgi gerilim
zihinsel saghk sorunlar _

- Psikolojik genlim
- Is kaynakh yilksek tansiyon
- Isten aynlma iste &
- Driigiik kigisel giivenligi
- Yagam tatminsizligi
- Diigiik i5 mobvasyonu
- Depresyon

l

- Bilytiyen yararsizhik diisiincesi
- Diizen kigisel sayzimhk

e) Mobbing Faktorii

Browne’a gére mobbing basit veya aniden gelisen bir personel arasi ¢atisma olarak
algilanmamalidir. Aksine dogrudan bir c¢alisana yOnelik, sistemli ve uzun siireli, sonuclari
psikolojik ve fizyolojik zararlara sebep olabilecek bir davramig bigimidir (akt. Alparslan,

Tung, 2009, s. 147)
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Mobbing her Orglitte veya her tiirlii Orgiitte ortaya cikabilir. Bireyler mobbing
davranislarinda bulunabildikleri gibi, giiniin birinde mobbing magduru da olabilirler. Bunun
icin mobbing 6nleme, yonetme ve miicadele yontemleri hem o6rgiit hem de bireyler tarafindan
uygulanmalidir. Miicadele etmenin bir yolu da hem yoneticilerin, hem de bireylerin bu
konunun 6neminin farkinda olmalarini saglamaktir (Kirel, 2007, s.331).

Yiiksek derecede stres, kaygi, endise, panik atak, alerji ve uyku bozukluklar1 mobbinge
maruz kalan ¢alisanlarda gozlenebilen saglik sorunlaridir. Yapilan bir arastrmada mobbinge
ugrayan kisilerin %40’mm depresyona girdigi, travma sonrasi stres bozuklugu yasadigi
gozlemlenmistir (Tmaz, 2006, s.13). Bu baglamda zorbalifa maruz kalan calisanin ciddi
saglik sorunlar1 nedeniyle performansinda dusukluk, verimsiz calisma ve hatta bir daha

calisamama gibi bir durumla kars1 karsiya kalabilecegi soylenebilir (Aytag, 2009 s.13)

2.2.3.4. Is Ortamindaki Fiziki Sartlardan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Isyerinin 1s1, aydinlanma, giiriiltii gibi fiziki sartlar1 da ¢alisanlar agisindan etkili
olmaktadir. Ozellikle istenmeyen, rahatsiz edici, insanlar iizerinde olumsuz fizyolojik ve
psikolojik etkiler yaratan, arzu edilmeyen sesler olarak tanimlanan giiriiltii kirliliginin bireyler
iizerinde fiziksel ve psikolojik bakimdan etkilerinin oldugu ve bunun performansa olumsuz
yansidigi belirtilmektedir. Bu tiir etkilere maruz kalan bireyler hem is hem de 0zel
hayatlarinda ciddi performans problemleri yasamakta ve yasam kaliteleri zarar gérmektedir

(Akdogan, 2003, s.18).

a) Giiriiltii ve Kalabahk

Ses, hava basincindaki dalgalanmalarin kulaktaki etkisinden ileri gelen bir duygudur.
Giriilti ise genellikle istenmeyen ses olarak tarif edilmektedir. Aswr1 giiriiltii, rahathigi,
giivenligi, saglig1 ve verimliligi olumsuz yonde etkiler (Ilicak, 1988, s.135).

Giriiltiiniin insan tizerinde etkisi su sekilde siralanabilir: Asir1 giirtiltiili ortamlar
bireylerde isitme kaybma neden olmaktadir; Giriiltii isgdrenlerin kendi ve baskalarinin
seslerini algilamasini engelleyen bir maskeleme gorevi gérmektedir. Bu durumda da is
ortaminin  giiriiltiisii, isgorenlerin iletisim kurmalarin1 engellemektedir; Asirt  giiriiltii
verimlilik ve kendini 1yi hissetme duygusu {izerinde olumsuz etkiler yaparak stres

yaratmaktadir (Eren, 2001, s.288)
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Konaklama isletmeleri, genel olarak insanlarin yogun olarak bulundugu ve cesitli
animasyonlar, folklor, canli miizik, dans ve eglence programlari ile stirekli bir yogunlugun
yasandig1 yerlerdir. Ozelliklede diskolardaki yiiksek sesli miizik isgdrenlerin duyu organlarin
rahatsiz etmektedir. Bu da konaklama isletmelerinde olusan giiriiltii kirliligi kaynaklarini

olusturmaktadir (Tiitiincii ve Demir, 2002, s.71).

b) Aydinlatma

Isyerlerinde her tiirlii islemin kusursuz yapilabilmesi ve en 6nemlisi de ¢alisanlarin gz
sagliginin korunmasi iyi bir aydinlatma teknigine baglidir. Bunun yaninda 1yi bir aydinlatma
dretimi hizlandirir. Ergonomik olmayan bir aydinlatma ise, goz bozukluklarina, kazalara,
malzeme israfina, iiretimin yavaslamasina ve calisanlarin verimliliginin azalmasina neden
olur (Battaloglu, 1988, s.68).

Aydinlatma yetersizliginde, 6zellikle koyu renkli maddelerle ¢alisilan iglerde, gérme
fonksiyonu tizerine ileri derecede yiiklenilmesi nedeniyle, kisa bir siire sonra, yorgunluk
belirtileri, gorme bozukluklar1 ve bas agrilar1t meydana gelir (Su, 2001, s.162).

Aydmlatma konusundaki 6nemli faktdrlerden biri de giin 15181d1ir. Kapali giin 151¢1indan
yoksun mekanlarda uzun siire bulunma, hormonsal dengedeki bozukluklar, bagisiklik
yetersizligi, kemik dokusunda bozukluklar, yiiksek tansiyon gibi sonuclar dogurmaktadir

(Akgiindiiz, 2006, s.46).

¢) Is1 ve Nem Orani

Cooper’e gore sicaklik, havalandirma ve nem oraninda 6nemli stres kaynaklarindandir.
Asirt sicak ya da soguk, havasizlik, asir1 cereyan, yiiksek nem orani gibi faktorler iggdreni
hem fiziksel hem de psikolojik olarak etkileyeceginden c¢esitli problemlere neden

olabilmektedir (akt.: Tiritoglu, 2006, s.66).
d) Zararh Maddeler
Endiistride ve cesitli isyerlerinde, is¢i sagligi agisindan onemli sakincalar1 bulunan;

tozlar, mikroplar, zehirli maddeler ve giderek daha c¢ok isitmeye baslanan radyasyon gibi

faktorler, ergonomik agidan biiylik Onem tasirlar. Cesitli, isyerlerinde hijyenik kurallara
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uyulmadigi i¢in bulunabilen ve ¢ok ¢esitli hastaliklara neden olabilen ortam zararlilarmin
etkilerinin kisaca belirtilmesinde yarar vardir. Zararli maddeler, solunum, deri temasi veya
mide bagirsak kanali yoluyla viicuda gecebilirler. Calisan kisiyi dogrudan dogruya rahatsiz
etmelerini yanisira zehirleyici veya bag dokusu olusturucu (kanserojen) etkileri olabilir. Bu
zararhilarn ilk etkisi, fizyolojik giic ve kapasite kayiplar1 oldugu icin, isgorenlerin verimliligi
iizerinde olumsuz etkileri nedeniyle 6nemlidirler. Bu arada, ortam zararlilarina maruziyet, sik
sik hastalanmaya ve isten uzak kalmaya neden oldugu icin de olumsuz bir etkendir. Tozlara
bagl akciger hastaliklar1 bu konuda bir 6rnek olabilir. Pndmokonyozlar olarak siniflanan, toz
hastaliklarinin 6n etkileri, isgilicii kayb1 ve daha ileri sekillerinde ise normal yasam giiciiniin

tehlikeye girmesidir (http://www.saglikmerkezi.biz/).

2.2.3.5. Kisilerarasi Iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri

Konaklama isletmelerindeki kisilerarasi iligkilerden kaynaklanan stres faktorleri; ast ist
iligkilerinde yasanan sorunlar, dedikodu, isgorenler arasinda yasanan rekabet, ortak deger ve
normlara uyum ve yetersiz toplumsal destek basliklar: altinda ele almmustir (Tiritoglu, 2006,

$.67-68):

a) Ast — Ust iliskilerinde Yasanan Sorunlar

Bireyin isletme i¢indeki ast, iist ve is arkadaslariyla olan iligkilerine bagli olarak ortaya
cikmaktadir. Bu iliskiler, karsilikli giiven ve anlayisa dayali olmalidir. Aksi halde iliskiler
bireyde tedirginlik yaratabilir (Askun, 2006, s.109).

Hiyerarsik yapilarin genelde belli bir resmiyet ve mesafe gerektirmesi, isletmede kapali,
tehdit edici, ast-list arasinda gliven bunaliminin yasandigi soguk bir oOrgiitsel iklimin
olusmasma zemin hazirlayabilmektedir. Bu anlamda elverissiz Orgiit iklimi, ¢alisanlarin is
tatminini engelleyerek stres altinda c¢alismalarinin en 6nemli nedenleri arasinda sayilabilir.
Sutherland ve Cooper’e gore liderlik stili de Orgiitte 6nemli bir stres kaynagi olarak ifade
edilmektedir. Ozellikle otoriter ydonetim bigimi ile yaratilan iklim, gerilim, korku ve endise
dogurucu niteliktedir. Boylece siirekli baski altinda ceza verilecegi korkusu ve endisesi
icerisinde 1§ yapan, istii tarafindan takdir edilmeyen, isyerinde aradigi iliski tiplerini
bulamayan birey dogal olarak stres yasayacaktir.Diger taraftan Orgiitte planlanan amaglari

dogru ve hizli sekilde gerceklestirebilecek oOrgiitsel iletisim sisteminin olmayisi ya da eksik
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olmas1 da calisanlarin verimli ve iiretken olmalarinin 6niinde bir engel olusturabilecektir
(Soysal, 2009, s.338).

Konaklama isletmelerinde de tiim isletmelerde oldugu gibi astlarin g¢aligmalarini
yonetmek yOneticilerin baslica gorevleridir. Ancak yoneticilerin gii¢ ve yetkilerini kullanirken
astlarla caligma iliskileri, bazen strese neden olan bir durum yaratmaktadir. Ayrica astlarin
kisilik yapilarmna gore yoneticilerinden beklentileri farklidir. Caligmaktan hoslanan
sorumluluk alan astlarin yetkeci yoneticilerle ¢alismaktan hoslanmamalar1 gibi, tartismasiz
itaat eden bagimli isgdrenlerde yoneticilerinin kendi kendilerini yonetmek icin serbest
birakmast durumunda yoneticilerine kusku ile bakmalar1 miimkiindiir. Her iki halde de
iligkilerin zayiflamasina ve tedirginliklerin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir (Tiritoglu, 2006,

$.68).

b) isgorenler Arasindaki Rekabet

Biitiin Orgiitlerin, para, terfi ve baska konularda smnirlari vardir. Orgiitte bu smirl
olanaklara ulasabilmek icin bireyler birbirleriyle rekabet ederler (http://www.sheturk.com).
Rekabet isletmelerin gelismesi ve giiniimiizdeki piyasa kosullarma uyum saglayabilmesi i¢in
gereklidir. Firmanin disariya karsi olan rekabeti kadar ¢alisanlar arasindaki rekabet i¢in de bu
dogrudur. Ancak yogun rekabetlerin ve catismalarin yasandigi Orgiitler de strese yol
acmaktadir. Rekabetin belirli smnirlar1 asmasi halinde, firma ici iliskilerde sorunlara,
uyumsuzluklara yol agacaktir. Rekabet politikas1 bu durum dikkate alinarak, olumsuzluklarin

basladig1 noktada gevsetilmelidir (http://www.benimblog.com).

¢) Dedikodu

Ulkemizde calisan insanlara is hayatindan yansiyan dnemli stres kaynaklaridan biri de
"dedikodu"dur. Calinanlarin zamanlarinin ve enerjilerinin 6nemli bir béliimiinii alan bu olgu
ne yazik toplumsal bir hastalik durumundadir. Toplumsal kiiltiirimiiz kisileri yiiziine kars1
elestirmeye yonelik degildir. insanlar genellikle birbirlerine ya birbirlerinin hoslarina gidecek
seyleri soylemektedir ya da bagkalariyla ilgili olumsuz diisiincelerini. Bu sebeple toplumumuz
insanlar1 kendi basarisizliklarini ve yetersizliklerini ve 6zlemlerini bagkalarini arkalarindan

elestirerek, davraniglarina kendilerine gore anlamlar yiikleyerek gidermeye calisirlar. Bu
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durum da o6zellikle is yerlerinde 6nemli 6l¢iide zaman ve enerji kaybina neden oldugu gibi,

kisisel iligkilerde de gerginlige yol agar (http://www.doktorsitesi.com).

d) Ortak Deger ve Normlara Uyum

Kaynak’a gore gruplar, iginde yer aldiklar1 organizasyon yapisinin durumuna goére kendi
informal yapilarinin pekistirmek i¢in sosyal davranig normlar1 gelistirebilirler. Bu normlar,
kendi aralarindaki sosyal iliskileri diizenlemek ve birlikteligi siirdiirmek i¢in gerekli
goriilmektedirler. Bu agidan grup iiyeleri, grubun ¢ikar ve beklentilerine uygun diismeyen
tutum ve davramig Orneklerini sergileyen rol sahiplerine karsi ¢ikarlar ve bu isgorenleri
dislayabilirler. Artan’a gore bazi orgiitler bireylerin davranislar1 ve giyimleriyle orgiite uyum
gostermesi konusunda baski yapabilmektedir. Ancak, bundan daha tehlikeli olan1 bireylerin
fikirleri ile uyum gostermeleri konusundaki baskilardir. Kisilerin diisiincelerini kontrol
etmekle ilgili bu baski gergekten isgorenler acisindan stresli bir ortam yaratabilmektedir

(akt.:Tiritoglu, 2006, s.70)

e) Yetersiz Toplumsal Destek

Kisinin temel sosyal ihtiyaglarinin bagka bireylerle etkilesim sonucunda tatmin
edimesine sosyal destek denilmektedir. Bu temel ihtiyaglar ise sevgi, kendine giiven, ait olma
duygusu, kisiligi bulma, giivenlik ve onaylanmadir. Bu tiir sosyal ihtiyaclarin giderilmesi
calisanlarin fiziksel ve ruhsal sagliklarmi olumlu o6lciide etkileyen anahtar bir faktor
olmaktadir. Bu durumda sosyal destek orgiitsel stresi azaltmada etkin bir rol oynamaktadir
(Aytag, 2009, s.23).

Tost’ye gore toplumsal destek cok Onemlidir, ¢iinkii dogrudan bireylerin psikolojik
cevresini etkilemektedir. Bir isgéren toplumsal destek aldigi zaman, ancak olaylar daha az
stresli hale gelecektir. Ciinkii baskilara kars1 bir yardim alabilmektedir (akt.: Tiritoglu, 2006,
s. 71).

Ivanchevich’e gore toplumsal destek cesitli formlarda ortaya ¢ikmaktadir. Destekleme,
taninma, statii, iletisim ve grupla yakimn iligkilerin sagladig1 destekleyici 6zellikler seklinde
olabilmektedir. Thtiyaclarm, degerlerin, fikirlerin ve inanglarmn grup tarafindan desteklenmesi

de toplumsal destek kavramina dahildir (akt.:Akgiindiiz, 2006, s. 52).
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2.3. Konaklama isletmelerinde Stresin Sonuclar

Baltaslar stresin sonuglarini su sekilde siralamaktadirlar (Baltas ve Baltas, 2002, s.31—
32):

+ Onemli veya 6nemsiz, daha dnceden kolaylikla verilebilen kararlar1 vermekte giicliik,

* Degersizlik, yetersizlik, glivensizlik ve terk edilmislik duygulari,

* Alisilmis davranis bicimlerinde 6nemli degisiklik

* En 1y1 olan1 degil, garanti olan1 se¢mek,

* Uygun olmayan durumlarda ortaya ¢ikan 6fke, diismanlik ve kizginlik dalgalari,

* Sigara ve icki i¢me egiliminin artmasi,

* Kisisel hata ve basarisizliklari siirekli diistinmek,

* Asir1 hayal kurmak, sik sik diisiinceye dalip gitmek,

* Duygusal ve cinsel hayatta diislincesiz davranislar,

* Birlikte olunan kimselere asir1 giiven (veya gilivensizlik),

» Alisilmistan daha titiz veya isin gerektirdiginden daha fazla ¢aligmak,

» Konusma ve yazida belirsizlik ve kopukluk

 Nispeten Onemsiz konularda asir1 endiselenme veya tam tersine gergek problemler
karsisinda ilgisizlik ve kayitsizlik,

* Sagliga asir1 1lgi,

* Uyku bozuklugu (zor uyuma veya gece boyunca sik sik uyanma),

* Olum ve intihar fikirlerinin sik sik tekrarlanmasi.

Baska arastirmacilarimiz ise is stresinin sonuglarini once bireysel ve orgiitsel sonuglar

olarak ikiye aymrmakta ve alt bagliklar halinde ayrintilastirmaktadir (Tiritoglu, 2006, s.71):

2.3.1. Stresin Bireysel Sonuclarn

Konaklama isletmelerinde stresin ¢alisanlar tizerinde sonuclari; fizyolojik, psikolojik ve

davranissal sonuclar olarak {i¢ grup altinda incelenecektir (Tiritoglu, 2006, s.74-78):

2.3.1.1. Fizyolojik Sonuclar

Organizma zararli bir etken karsisinda oldugu zaman, bir dizi fizyolojik de§ismeler

meydana gelmektedir. Her bir degisimin de, stres durumuna tepki gosterme bakimindan belirli
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bir anlam1 vardir. Selye’nin goriisleri dogrultusunda, stres ve gerilimin ortaya cikardigi
fizyolojik belirtilerin baglicalar1 su sekilde swralanabilir: Yiiksek tansiyona bagli olarak
carpint1, bogazin ve agzin kurumasi, bag donmeleri, asir1 yorgunluk, titreme ve sinirsel tikler,
en kiiciik seste bile irkilme hali, ¢cok tiz sesli sinirsel kahkahalar, kekemelik ve diger konusma
glicliikleri, dis gicirdatma ve tirnaklarit yeme, sik idrar yapma ihtiyaci, diyare ve kabizlik,
mide eksimeleri ve bulantilar, migren tipi bas agrilari, boyun ve sirt agrilari, hanimlarda
sancili ve vakitsiz adet gormeler, istahsizlik veya asir1 istah ve kaza yapma egiliminin artmasi
(Eroglu, 2006, s.435).

Gilintimiizde yukarida sayilan strese bagl fizyolojik hastaliklarin sik¢a yasandiginin
bilinmesine ragmen, bu tiir fizyolojik rahatsizliklarin ortaya ¢ikisi her bireyde ayni
olmamaktadir. Kisilik ve fizyolojik farkliliklar nedeniyle benzer stres yiikiiniin her kigide ayni1
hastaligi dogurmadig1 bilinmektedir. Ancak, sonuglar1 kisiden kisiye farklilik da gdsterse
strese bagli ortaya ¢ikan sorunlar 6nemlidir (Tiritoglu, 2006, s.76)

2.3.1.2. Psikolojik Sonuclar

Stresin psikolojik belirtileri kaygi (kisinin i¢inde bulundugu durumlarda huzursuz,
endiseli, korkulu ve karamsar olmasi), depresyon (iste basarisizlik, is kaybi, bazi sorunlarla
uzun slire ugragsma, cok yakin birini kaybetme ve bazi hastaliklar sonucunda olusabilir) ve
uykusuzluk (stres durumunda kaslardaki gerilim azalmaz ve beyin merkezi uyanik kalir)
seklinde kendini gostermektedir. Ozetleyecek olursak, giinliik yasantimizda "stressiz yasama"
kavrami gecerliligini yitirmistir. Ciinkii is ve sosyal yasamda stresten kaginmak miimkiin
degildir (http://www.tisk.org.tr).

Strese kars1 gosterilen ortak psikolojik tepki savunma mekanizmasinin kullanilmasidir.
Savunma mekanizmas1 stresten kaynaklanan endisenin azaltilma tesebbiistidiir. Tanimdan da
anlagilabilecegi gibi bu tepki stresle ilgili degil endisenin (anksiyete) azaltilmas: ile ilgilidir.
Ancak, birey i¢inde bulundugu endiseli halden kurtulamazsa bir takim belirtilerle birlikte
psikolojik rahatsizliklar ortaya ¢ikmaktadir. Stresin etkisi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik
rahatsizliklar sunlardir: Depresyon, saldirganlik, kaygi, tiikenme, uykusuzluk, sizofreni

(Tirtoglu, 2006, s.76).



57

2.3.1.3. Davranigsal Sonuclar

Ice kapanma, uykusuzluk, uyuma istegi, istahsizlik, yemede artis, konusma giicliikleri,
bir maddeye (sigara, alkol v.b.) asm1 diiskiinliik, sakarlik, gevsemede giicliikler olarak
siralanabilir (Aytag, 2009, s.16).

2.3.2. Stresin Orgiitsel Sonuclar

Bireylerin stres icinde olmalar1 sonucu ortaya ¢ikan, bireyi ve sosyal ¢evresini etkileyen
belirtiler ve sonuclar is yasammi da tehdit etmeye baslamaktadir. Stres icindeki isgéren
birtakim sorunlar ¢ikararak stres altinda oldugunu gozler oniine sermektedir. Bu sorunlar iste
devamsizlik, ise ge¢ gelme aligkanligi, verimliligin diismesi, is birakma, is tatminsizligi, ise
ilgisiz davranma ve zaman kaybina neden olma gibi siralanabilir. Stresin Ozellikle ise
gelmeme ve isten ayrilma ile ilgili yakin ilgisinin oldugunu gosteren arastirma sonuglari

mevcuttur (Aktas ve Aktas, 1992, s.161).

2.3.2.1. ise Yabancilasma

Orgiitlerdeki isyeri diizeni ve is disiplininin saglanamamasi, isveren ve is¢ilerin
beklentileri arasindaki uzakliklar gibi durumlar is yerinde bir kisim huzursuzluklar1 ortaya
cikaracagi kacmilmazdir. Ayrica isyerindeki doyumsuzluk sikayetlerinin giderilmemesi, keyfi
ve Ozel davraniglara bagli olarak gelisen diismanlik duygular1 da yine isyerindeki
huzursuzluklar: artiracaktir. Boyle bir yap1 hem calisanlarin uzun vadede strese girmelerine
yol acacak hem de, orgiit ve calisan arasinda yabancilasmay1 hizlandracaktir (Bing6l, 1990,
s.176).

Konaklama isletmelerde goriilen yabancilasmanin en Onemli sebebi, 6teki hayal
kirikliklarinin da katkist ile beraber, tatminsiz ¢alisma cevresi ve sartlarindan kaynaklanan
strestir. Isletmede olumsuz calisma kosullar1 mevcutsa isgdrenler isyerlerine yabancilagsmakta
ve yalnizca maddi kazang elde etme amaci ile calisan bireylere doniismekte ve gizli
tatminsizlik i¢ine girmektedirler. Sonu¢ olarak bu durumdaki isgorenler Orgiitsel hedeflere

ulagilmasinda gerekli ¢caba ve istegi gostermekten uzak kalmaktadirlar (Eroglu, 2000, s.337).
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2.3.2.2. ise Devamsizhik

Is devamsizlig1, bazi isgdrenlerin islerini tamamen terk etmeden belirli bir giin iizerinde
gecici olarak ise gelmeme durumudur. Devamsizlik durumunda, normal sartlarda ise gelmesi
gereken isgorenlerin gesitli nedenler yiiziinden is basi yapmamalar1 ve bunu alisgkanlik haline

getirme egiliminde olmalar1 s6z konusudur (Eroglu, 2000, s.336).

2.3.2.3. Is Kazalan

Kaza, emniyetsiz hareket ve sartlardan dogan, ¢alisanlarin can gilivenligini tehlikeye
sokan, ¢cevreye ve kullanilan arag, cihaz ve diger apratlara zarar veren veya bu tehtidi doguran
aniden meydana gelen beklenmeyen olaylardir (www.bilimveteknoloji.net).

Bir olaymn is kazasi olarak nitelenebilmesi i¢in is¢inin olay aninda hemen bir zarara
ugramasi sart degildir. Sonradan ortaya c¢ikan bedeni veya ruhi rahatsizliklarin kazaya bagh
oldugu doktor raporu ile tespit edilirse, iizerinden zaman gegse dahi, bu kaza da is kazasi
olarak degerlendirilir (www.hukukcu.com).

Yapilan arastirmalar is kazalarinin u¢ temel nedenden kaynaklandigini gostermektedir.
Bunlardan ilki, isyerindeki “teknik ve mekanik aksakliklardan” dogmaktadir. Ikinci neden ise,
“kisisel ve psikolojik” nedenlerden dogmaktadir. Son neden ise havalandirma, aydmnlatma,
giiriiltii, sicaklik, 1slak ve kaygan zemin gibi nedenlerden olusan “gevresel” kosullardir (Can,

1997, 5.297).

2.3.2.4. Performans Diisiikliigii

Stres, performanst miktarma bagl olarak olumlu ya da olumsuz olarak etkileyebilir.
Isgorenlerin belli bir miktarda stres tepkisi icinde olmalari, onlarin islerine kars:
gilidiilenmelerini ve performans diizeylerinin yilikselmesini saglamaktadir. Ancak, stres
miktarmin artmasi tam tersi bir durum yaratir. Bireyler, kendileri i¢in en uygun olan 1liml bir
stresle yaratici ve verimli olmaktadirlar. Bunun tersi, yani asir1 stres ise uyumsuzluk, yaratici
ve verimli olmama ile sonuglanabilmektedir (Ertekin, 1993, s.63).

Diisiik performans nedenleri (http://www.exelect.com.tr):

> Yanlis ise yanlis eleman alimi

> Calisanin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmamasi
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Yetersiz takdir ve ddiillendirme

Is ortamindaki fiziksel sartlarin yetersizligi
[letisim eksikligi

Acik/net olmayan gorev tanimlari

Y 6neticinin eksiklikleri

Asir stres

Kariyer beklentilerine cevap verilmemesi
Yetersiz donanim, arag, gereg

Asir i yiiki

Ailevi sorunlar

YV V WV VvV VWV VY V VY V V VYV

Maddi sorunlar

Steers’e gore ¢ok diisilk veya stresin hi¢ olmadigi diizeyde, bireyler her zaman
performanslarini1 korumaktadirlar. Bu kosullarda bireyler etkin degillerdir, stresle ilgili bir
baski yasamamaktadirlar ve performanslarini degistirmeye neden gérmemektedirler. Diger
yandan c¢aligmalar diisiik diizeydeki bir stresin isgorenin daha yiiksek bir performans
gostermelerini sagladigmi gostermektedir. Ozellikle bazi satis elemanlar1 ve ydneticilerin
diisiik diizeydeki stres sayesinde motive olabilmektedirler. Yiiksek diizeydeki stres isgdrenin
performansin1 6nemli olciide diisiirmektedir. Oyle ki, bazen yasanan stres yiiziinden
isgorenler enerjilerinin ve dikkatlerinin biiyiik bir boliimiinii stresle miicadeleye ayirmakta ve

is performansina ¢ok az bir enerji tahsis edebilmektedirler (akt.: Tiritoglu, 2006, s.83).

Sekil 2.4. Stres-is Performans: iliskisi (Tiritoglu, 2006, s.83)

Performansda
ki degisim L ,4_/_/: _______________________________

Uygun stres Yuksek

Hig seviyesi
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Yiiksek stres diizeyi, yikici bir diizeye doniisebilmektedir. Asir1 stres performansi asiri
derecede diisiirebilmekte hatta tamamen ortadan kaldirabilmektedir. Isgorenler stresle bas
edebilme yetenegini tamamen kaybedip karar verememe durumuna gelip, kararsiz davraniglar
gosterebilmektedirler. isgorenler c¢alisamayacak kadar hastalanabilir veya ise gelmekten

vazgecebilmektedirler (Tutar, 2000, s.255).

2.3.2.5. Ekonomik Maliyetler

ABD’de stresle baglantili olarak ortaya ¢ikan devamsizlik, is birakma, diisiik verimlilik,
tazminatlar, davalar, saglik sigortalar1 ve diger saghk harcamalar1 yilda 150 milyon dolara
mal olmaktadir. Stres baglantili olaylar nedeni ile iilke genelinde isgorenlerin %12’sine
tazminatlar 6denmektedir. Is acisindan saglik problemleri ile ilgili giderler sadece saglik
sigortalar1 olmamaktadir. Gerek kalp krizi gibi ciddi hastaliklar gerekse diger strese bagl bas
agrilar1 gibi daha az ciddi rahatsizliklar nedeni ile ise devamsizliklar isler acgisindan yiiksek
maliyetlere neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar isgérenlerin yilda ortalama 6 giin bu
nedenlerle ise gelmedigini gostermektedir. Stresle ilgili maliyetlere neden olan bir diger sorun
da stres nedeniyle iggdrenlerin alkol ve uyusturucu kullanmalaridir. Bu tur maddeler sadece
performanst diisiirmekle kalmayip ayni zamanda 6nemli ve yliksek maliyetli kazalara da
neden olmaktadir. Istatistikler bu maddeleri kullanan isgdrenlerin kullanmayanlara oranla iig
kat daha fazla kaza yaptiklarin1 gostermektedir. Bir diger 6nemli maliyet ise; saldirganlik ve
sabotajdan kaynaklananlardir. Cesitli hayal kirikliklar1 ve stres bireylerin agik¢a diigmanligina
neden olmaktadir. Isgdrenler zaman zaman isletmenin neden oldugu hayal kirikliklar1 ve
yaptiklar1 baskilar nedeni ile olusan stres sonucunda gorevini yerine getirmeme, isi
yavaslatma, hatta calistiklar1 makineleri kasith olarak bozma gibi reaksiyonlarla isi sabote

edebilmektedirler (Tiritoglu, 2006, s.84).

2.3.2.6. isgoren Devri

Cooper’e gore i goren devir hizinin yiiksekligi stres altinda olduklarinin bir belirtisi
olabilir. Bir orgiitte siirekli olarak stres altinda ¢alismak kisilerin orgiitle biitiinlesmesini ve is
tatminini engeller. Isgdren devir hizmm yiiksek olmasmi engelleyen faktorler cesitlidir.
Kisilerin yeteneklerini kullanma ortami bulamadiklari, kariyer gelisiminde problem olan

otokratik ydnetim anlayismi benimseyen orgiitler stres faktorii olusturabilir. Isgdren devir
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hizinin optimum diizeyde olmasi, isletmeye taze kan gelmesi ve Orgiitsel amaglara ulagma
yoniinde etkilidir. Ancak bu oranin genel ortalamaya gore yiiksek olmasi tehlike isareti olarak

kabul edilmektedir (Akt.Giindogdu, 2009, s.4).

2.4. Orgiitsel Stres Olcmede Kullanilabilecek Araclar

Orgiitsel stresin tam olarak &l¢iilmesine olanak yoktur. Ciinkii bu dl¢iim, dl¢iimii yapan
bireyin disindaki bireylerle ilgili bir konudur, ancak strese neden olan dolayli etkiler
olciilebilir. Orgiitsel stresin dlgiimiinde kullanilabilecek araclari asagida kisaca 6zetlenmistir

(Askun, 2006, s.110):

2.4.1. Performans Testleri ile Stresin Ol¢iimii

Kisinin stresi yasamaya baslamasiyla basarilarmi etkileyen ozellik ve yetenekleri dis
diinyaya farkli yanswr. Stresli durumlarda genellikle kisinin performans: azalir. Stres
performansi etkiledigi i¢in en iyi yontem performansi 6lgmektir.

Performans testleri bireyin stresi yasadiktan sonraki etkilerini dlger. Eger birey giiriiltii
gibi stresorlere maruz kaldiktan sonra diisiik performans gosteriyorsa, performansin stres ile
azaldig1 distniiliir. Cohen’a gore stresin yarattig1 viicuttaki olumsuz etkiler ve genel tiikenis
gibi uyaricilar ortadan kaldirilsa bile etkileri devam eder. Mesela, stres yasama yazil
metinlerde diizeltme yapma gibi zihinsel etkinliklerdeki basariy1 azaltir. Fakat basariyr sadece
stres etkilemez. Hastalik, yorgunluk gibi ¢evresel ve kisisel faktorler de bireyin performansini
arttirr ya da azaltir. Bu ylizden de performans testleri kisisel rapor envanterleri veya

fizyolojik dl¢iilerle birlikte kullanilmalidir (http://www.saglikmerkezi.biz).

2.4.2. Fizyolojik veya Biyolojik Degisimler Yoluyla Stresin Ol¢iimii

Stresin Olciimii, stresin bireyde yarattig1 fizyolojik ve biyolojik degisikliklerin
Olciimiiyle saglanir. Fizyolojik 6l¢iim icin; tansiyon, kalp atisi, nabiz, refleksler, nefes alma
hiz1 gibi etkiler kullanilirken, biyolojik 6lciimlerde ise strese bagl olarak viicuttaki birtakim
salgilarin ve hormonlarn artip azalmasi kontrol edilir (Askun, 2006, s.111).

Ayrica biyolojik Olgiilerle stres analizinde bazi salgilarin artmasi kullamlir. Stres

Olgmek i¢in kullanilan mekanik ve elektrikli aletler dogrudan degerleme yapma ve homojen
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olma ve kolayca degerlendirebilme agisindan giivenilir ve yararhidir. Fakat bu ara¢ gerecler
olciim swrasinda kiside stres yaratir. Ozellikle laboratuarda stresin biyolojik etkilerinin
Olciilmesi bazi kisilerde stres yarattigindan kullanilan araglar kiiciiltiilmiis ve klinik ortamin
disinda da kullanilabilecek hale getirilmistir. Bu araglar daha az gbéze battigindan daha

giivenilir sonuglar vermistir (http://www.saglikmerkezi.biz).

2.4.3. Yasam Olaylar1 Tablosu ile Stresin Ol¢iimii

Stresin Ol¢timii ile ilgili ¢alismalarin baslamasindan sonra aletli 6l¢timiin yani sira bir
dizi aletsiz Olgim yontemi de gelistirilmistir. Bunlarim en yaygmn olani sosyal yonden
adaptasyon derecelendirme tablosu (SRRS) dur ve Thomas H. Holmes ile Richard Rahe
tarafindan 1967°de gelistirilmistir (http://www.saglikmerkezi.biz).

Bu tablo, en ¢ok stres olusturandan en az stres olusturana kadar 43 yasam olayini
siralamaktadir. Bu olaylardan en ¢ok stres yaratana 100 puan verilmis; en az stres yaratana da
11 puan verilerek derecelendirilmistir. Béyle bir tablo olusturulduktan sonra bireylere gecen 6
— 24 ay i¢inde yasadiklar1 olaylar1 isaretlemeleri sOylenmis, sonra isaretlenen olaylarin
puanlar1 toplanarak toplam puanm gelecekteki olaylarla korelasyonu bulunmustur (Askun,
2006, s.111).

Esasinda Holmes ve Rahe bu tabloyu hayata uyumdaki degismelerin streste kilit faktor
oldugunu diisiinerek gelistirmislerdir. Hayat olaylar1 tablosu gelistirildikten sonra bu tablonun
icinde yer almas1 gereken degiskenlerin sayisi ve tiirii ¢ok tartisiimistir. Ayrica degiskenlerin
tim insanlar icin ayni anlami tasiyacagi yoniindeki diisiince de bu Olgegin zayif
taraflaridandir (http://www.saglikmerkezi.biz).

Zamanla gelistirilen bir diger yasam olaylar1 tablosu ise, giinliik iyi ve kot olaylar
cetvelidir. Bireyin giinliikk yasantisinda karsilastigr olumlu ve olumsuz siradan olaylarin
degerlendirilmesi ve bu olaylarin stres yaratici etkisinin Glgiilmesi amag¢lanmistir. Bu
yaklasima gore giinliik kotii olaylar, bireyi gii¢ ve ¢aresiz duruma diisiiren olaylardir. Iyi
olaylar ise gilinliilk yasamda olumlu olarak degerlendirilen tecriibelerdir. Bu olaylarin yarattigi

stres de olumlu ve olumsuz olarak bireyde degisime yol agacaktir (Askun, 2006, s.111).
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2.4.4. istatistik ve Goriisme Yontemi Yoluyla Stresin Ol¢iimii

Bireyler emeklerinin karsiliginda, kendilerine verilen iicretin ne derecede adil oldugunu
degerlendirmek icin ¢esitli karsilastirmalar yapabilirler. Kendisi gibi ayn1 isi yapan baska
isletmelerde calisanlarin aldiklar1 Gicretler ile kendi ticretlerini karsilastirirlar. Bunun disinda,
bireyler emekleri karsiligi aldiklar1 ticretleri c¢alistiklar1 isletmedeki diger bireylerin
iicretleriyle karsilastirirlar. Bu karsilastirmada kullanilan kriterler, yapilan isin 6nem derecesi
ve isin gerceklestirilmesinde hangi bireylerin ne oranda yararh olduklaridir. Bireyler eger bu
kiyaslama sonucunda kendi ticretlerini tatmin edici bulmazlar ve adaletsiz bir licret dagilimi
oldugunu diisiiniirlerse, stres yasarlar (Askun, 2006, s.112).

Istatistik ve gdriisme yonteminin esasi, bireyin yaptig1 bu incelemelerin sayisal verilerle
onceden arastirilmasma dayanir. Elde edilen sonuclar, stres hakkinda dogrudan dogruya bir
kani elde etmek i¢in kullanildig1 gibi, yanlis yorumlarin ortaya ¢ikmasina da neden olabilir.
Bu sebeple, ¢alisan bireylerin hangi tiir nedenlerle stres yasadiklarini ortaya koymak igin
karsilikli sohbet toplantilar1 veya goriisme yontemi kullanilmalidir. Bu iki yontem
birlestirilmesiyle, stresin dl¢iimii ve elde edilen sonuglar daha giivenilir ve gegerli olacaktir

(Eren, 1998, s.116).

2.4.5. Soru Dizini Hazirlama Yéntemi Yoluyla Stresin Ol¢iimii

Bu yontem, birtakim sorularin hazirlanarak deneklere sunulmasi yoluyla gergeklestirilir.
Burada stres diizeyini gosteren birtakim sorular saptanir ve cevaplar1 olumsuzdan olumluya
dogru siralanir. Sorularin icerdigi konular; maddi ¢ikarlara, grup diizenine, amirlerle iliskilere
ve oOrgiitiin gelecegi hakkinda denegin diisiincelerine iliskindir. Soru dizini hazirlama yontemi
daha once deginilen istatistik ve goriisme yontemine goére daha nesnel bir yontemdir (Askun,

20006, s.112).

2.4.6. Sosyometrik Yontem ile Stresin Ol¢iimii

Orgiitlerde, bireylerarasi sosyal iliskileri ve bunlarin yapismi belirlemek ve analiz etmek
icin gelistirilen yontem Sosyometri olarak adlandirilir. Bu yontemle, her bireyin yasadig:
stresin boyutlar1 ve bireyin i¢cinde bulundugu calisma grubu hakkinda fikir edinilebilir. Bu

yontem, calisma grubunun ve bireyin bu grupla olan iliskileri hakkinda nesnel birtakim
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sonuclara ulagmada olduk¢a yararhdir; ancak grup iiyelerinin isteklerini belirlemekte yetersiz
kalmaktadir. Diger yontemlerle karsilastirildiginda; birey ve grup stresini ifade etmede

yetersiz bir yontemdir (Askun, 2006, s.113).

2.5. Stresle Basa Cikma Yollar:

Stresle basa ¢ikabilmek i¢in Oncelikle stresin kaynagmin tanmmmasi ve stres yaratan
durumun degistirilebilir ve kontrol edilebilir olup olmadiginin belirlenmesi gereklidir. Bundan
sonra stres kaynagmin cinsine gore strateji belirlenebilir. Kontrol edilebilir durumlarda
kullanilabilecek yontemler, stres kaynagmin zayiflamasina ya da ortadan kalkmasina yardim
edecek sekilde probleme odaklasan yontemlerdir. Kontrol edilemeyen durumlarda
kullanilabilecek yOontemler ise yasanilan stres tepkisini azaltmaya ve duruma daha kolay
katlanabilmeye yardimci olmak i¢in duygulara odaklanan yontemlerdir. Bu yontemler genel

olarak sunlar1 icermektedir (Atkinson, 2005, s.509-512):

Kontrol edilebilen durumlarda kullanilabilecek yontemler, davranigsal ve bilissel
olarak ikiye ayrilmaktadir:

Davranigsal yontemler:

1. Yapilmak istenen bir isi 6nceden planlamak.

2. Sorunlar1 ¢6ziimlemek i¢in bilgi istemek ve yardimei olabilecek kisilerle konusmak.

3. Stres yaratan kisiyle ve durumla yiizlesmek.

4. Stresi atesleyen durumlardan kaginmak.

5. Stresle basa ¢ikmayi tesvik edici ortam yaratmak.

6. Istenen davranis1 basarmak icin kendi kendiyle anlasma yapmak.

Biligsel yontemler:

1. Sorunla basa ¢ikmak i¢in kendinizle olumlu diyalogda bulunmak.

2. Durumla basa ¢iktiginizi zihninizde canlandirmak.

3. Gergekei olmayan inanglarla savagmak.

Kontrol edilemeyen durumlarda kullanilabilecek yontemler de davranigsal ve bilissel
olarak ikiye ayrilmaktadir:
Davranigsal yontemler:

1. Insana ac1 gektiren seyleri hatirlatan durumlardan kaginmak.
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2. Gerilimi azaltmak i¢in fiziksel egzersiz yapmak (Kas gevsetme, zihinsel dinginlik ve
derin nefes egzersizleri).

3. Bos zamanlarda keyifli etkinliklerde bulunmak.

4. Sosyal destek.

Biligsel yontemler-

1. Endise yasanilan siireyi sinirli tutmak.

2. Olaylar1 yeniden degerlendirerek 1yi taraflarini aramak.

3. Akla olumsuz diisiinceler geldiginde bunlar1 durdurmak.

4. Kendi durumunuzu sartlar1 daha olumsuz olan diger insanlarla karsilastirmak.

Orgiitsel bazda atilacak adimlar1 Ivanchevich ve arkadaslar1 orgiit yapisiyla ilgili
degisiklikler, is tasarimi, secme ve yerlestirme programlarinda yapilacak diizenlemeler, is
kosullarmnin iyilestirilmesi ve egitim ve gelistirme olarak Ozetlemektedir. Quick ve
arkadaslarinin is yerinde stres Onleyici stratejiler olarak saydigi uygulamalar ise, is ve gorevin
yeniden tasarlanmasi, rol analizi, hedef tayin etme, kariyer gelisimi, paylasimci yOnetim,

fiziksel ortamin diizenlenmesi ve sosyal destegin artirilmasidir (Sizan, 2006, s. 112).

Ross ve Altmaier, ise orgiit seviyesinde yapilmasi gerekenleri daha ayrmntili ele
almistir. Yazarlara gore is yerinde stresin azaltilmasi i¢in organizasyonlar tarafindan alinmasi
gereken tedbirler sunlardir (akt. Sizan, 2006, s. 112):

1. Rol belirsizlikleri ve rol karmasalar1 giderilmelidir. Bunun i¢in is analizleri, rol
analizleri yapilabilir.

2. Stres, isin 6zelliginden kaynaklaniyorsa buna yonelik careler bulunmalidir. Isin
yeniden diizenlenmesi (job redesign), i zenginlestirmesi, 1§ yapma zamaninin
esneklestirilmesi ve isle ilgili sorumluluklarin dagitilmasi bu ¢arelerden bazilaridir.

3. Kisiler aras1 iligkilerden kaynaklanan sorunlar yoneticiler tarafindan tespit edilip
cOziilmelidir. Ancak kisiler arasi sorunlarin en Onemlisi ¢alisanlarla yonetici arasindaki
sorundur. Yoneticinin iletisim becerisi ne kadar yiiksek ise is stresi o kadar az olacaktir. Bu
sebeple yoneticiler kendi iletisim becerilerini gelistirmelidirler.

4. Orgiit yapis1 ve iklimi stres yaratan dnemli unsurlardandir. Adem-i merkeziyetci
yonetim tarzi (decentralization), karar vermede paylasimcilik ve calisanlarin 6rgiit iklimini
algilama bi¢iminin arastirilmasi 6rgiit ikliminden kaynaklanan stresi azaltmaya yardim edecek

yontemlerdendir.
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Stresin sadece is ortaminda degil, yasamimizin her asamasinda kars1 karsiya oldugumuz
bir durum oldugundan hareketle, stresle basa ¢ikma konusunda Braham’in gelistirdigi model,
temelde yasam tarzimizi yonetmeyi hedefleyen uzun vadeli bir stres yonetimi modelidir.
DKBY isimli model 4 asamadan olugsmakta olup, ismini asamalarin bas harflerinden

almaktadir. Bu yaklasim asagida kisaca ac¢iklanmaktadir (Braham, 1998, s.59).

1. Adim: D - Degistir: Eger imkan varsa i¢inde bulunulan ve strese sebep olan olumsuz
durum degistirilir. Bunun i¢in bir sorunla karsilagildiginda kisi dncelikle kendine o sorunun
gercekten kendi sorunu olup olmadigini sormalidir. Ancak ondan sonra sorunla yiizlesilmeli,
gerekirse yardim istenmeli ve iyl bir planlama ile sorunun iistesinden gelinmelidir. Bu

durumda stresi tamamen ortadan kaldirmak miimkiin olabilir.

2. Adim: K - Kabul et: Bu adim, 1. adimda degistirilemeyecegi anlasilan kosullarin
kabul edilmesidir. Bunun i¢in 6ncelikli olarak kisi diislince tarzim1 degistirmelidir. Haddinden
fazla genellemeler yapmak, ‘ya hep ya hi¢’ diye diisiinmek, olaylar1 zihin siizgecinden
gecirerek sadece olumsuz taraflarini gormek, ‘yapmaliyim, etmeliyim’ yiiklemlerini fazla
kullanmak, olaylardan acele sonuclar ¢ikarmak, gelecegi okumaya kalkismak gibi eylemler
kisinin diisiiniis tarzindan dogan baslica stres kaynaklaridir. Kisi bu tiir diisiiniis tarzin terk
ederek Ofkesini kontrol altina alir ve enerjisini bosa harcamaz. Bu sekilde hayatin

gergeklerinden kopmaz ve hayata karsi pozitif yaklasimini kaybetmez.

3. Adim: B - Bosver: Degistirilemeyen durumlar1 kontrol etmeye ¢alismak insani strese
gotiiriir. Bogvermek ise insan1 duygusal, zihinsel, ruhsal ve fiziksel agidan rahatlatarak bos

yere stres yasanmasini Onler.

4. Adim: Y - Yonet: Bu asamada egzersiz, diyet, rahatlama ve duygusal destek yoluyla

gelecekte stres olusturacak durumlarla miicadele etmek 6grenilir.
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Tablo 2.5. Stresle Basa Cikma Modeli (Braham, 1998, s.59).

* Stres kaynadinla ylzles

« Yardim iste
D o  Famanin iyi kullan
 ‘Hayir demeyi dgren
Degistir « Arada mola ver

« Stres kaynadini dnceden tahmin et
« [Disince tarzini dedistir
K « Kaygillanma
= Ofkene hakim ol
Kabul et = Durumu daha da kétllestirme

« Vargecmeyi 6gren
= [sleri Ost Oste ekleme
B + MNeden bos vermen gerektigini bil
« [enge kur
Bogver = A Tipi davranis (Kagin)
+« B Tipi davrams (Edin}
+ MNegatif micadeleden kagin

« Pozitif yasam tarzi benimse
Y « [iyet yap
« Egzersiz yap
Yasam tarzim yonet « Rahatla

s [Dastek al

Stres konusuna yillarmi vermis olan Selye, stresle basa ¢ikabilme konusunda asagidaki
tavsiyelerde bulunmaktadir (Yates, 1985, s.138):

* Sevginize ve dostlugunuza layik olmayan kisilerle dost olmak i¢in zamanmizi
harcamayin.

» Miikemmelligin pesinde kosmaym; kendi yetenekleriniz dahilinde bir seyler yapmaya
calisin.

* Hayattaki basit olaylardan alinacak mutluluklar1 kiiciimsemeyin.

* Her durumu 1iyice degerlendirerek, sintoksik tepkinin mi, yoksa katatoksik tepkinin mi
sizin i¢in daha iyi olacagini arastirin.

* Hayatin hos yanlarini ve talihinizi artiracak seyleri diisiiniin.

* Bir yenilgiye ugradiginiz zaman eski basarilarinizi hatirlayarak kendinize giiveninizi

yeniden kazanin.
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* Hoslanmadiginiz isleri siirlincemede birakmak yerine onlar1 bir an dnce yaparak, bu
yiikten kurtulun.

» Herkesin dogustan esit olmadigini kabul edin. Kisiler kendilerine taninan esit firsatlari
degisik tiirlerde kullanirlar ve basarilar1 da davranislarindaki farkliliktan kaynaklanir.

* Komsunuzun sevgisini kazanabilecek sekilde bir hayat siirerseniz sizin hayatiniz da

mutlu olur.
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UCUNCU BOLUM
PERSONEL PERFORMANS DEGERLEMESI

3.1. Performansin Tanimi

Gilintimiizde orgilitlerde karsilasilan en Oonemli sorunlardan biri, isgOrenlere verilen
gorevlerin ne dl¢lide gergeklestirildiginin ya da onlarin i gérme yeteneklerinin ne oldugunun
belirlenmesidir. Bu sorun, Orgiitlerde 06zellikle performans kavrammin hizla 6nem
kazanmasina yol agmistir (Bayram, 2006, s.47).

Performansin Tiirk Dil Kurumu sozligiindeki anlami; basarim, takat siniri, bir seyi ya
da isi yapma veya uygulama hareketi olarak verilmektedir (Oztiirk, 2009, s.4).

Oxford Ingilizce sozlilkte ise performans, verilen bir isi basariyla sonuglandirmak,
uygulamak olarak tanimlamaktadir (Oztiirk, 2009, s.4).

Bagka bir ifade ile performans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da orgiitiin o is ile
amaclanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildiginin, neyi saglayabildiginin nitel (kalite) ya
da nicel (miktar, derece) anlatimidir (Bas ve Tartar, 1991, s.13).

Benligiray’a gore performans, etkinlik (effectiveness), etkenlik (efficiency), kalite
(quality), verimlilik (productivity), ¢alisma yasamimin kalitesi (quality of work life), yenilik
(innovation), karlilik, biitceye uygunluk (profitability and budgetability) ve tutumluluk
(economic) boyutlar1 arasindaki iliskiler sonucunda olugmaktadir (Sekil 3.1.). Bu kavramlari

inceledigimizde (Benligiray, 1999, s.6-7);



Sekil: 3.1 Performansin Anlamu (Benligiray, 1999, s.7).

Uzun Orta Kisa
vade vade vade

N

ZAMAN

DEGERLENDIRME
DUZEYi

—» Bireysel

—» Toplumsal

- Orgiitsel

SURESI

PERFORMANSIN BOYUTLARI
Etkililik ve Etkenlik
Kalite
Verimlilik
Galisma Yasaminin Kalitesi
Yenilik
Karlihk ve Biitgelenebilirlik

—» Grup ya da béliim

Objektif/ Subjektif/
niceliksel niteliksel

T T OLGME
YONTEMI

AMACI

- iyilestirme

—* Geligtirme

—p  Ayni diizeyi koruma

1) Etkinlik ve Etkenlik
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Etkinlik ve Etkenlik kavramlarmin islevleri incelendiginde her tiirlii mal ve hizmet

iretim ve sonug siirecinde Orgiit performansinin arttirilmasinda 6nemli basarim kriterleri

oldugu Ongoriilebilmektedir. Rolstadas, etkinlik ve etkenligi fiili sliregte doniisiim siireci

basinda girdileri sonucunda c¢iktilarin optimize edilmesinde bir performans kriteri olarak

gormiistiir (Rolstadas, 1998, s.990-992).

Bu tanimlardan hareketle Orgiitiin amaglarina ulagabilmesi i¢in, insan kaynagini etkin,

obiir kaynaklarin ise en elverisli bigimde kullanilmasi bunun i¢in de iggdrenin performansinin

Ol¢iilmesi, degerlenmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir. Uyargil’e (1994) gore de isgdrenin

bireysel performansmin saglikli, adil standartlar ve Olgiitler aracilifiyla belirlenmesi, bu

konuda iggorene bilgi verilmesi ve bireysel performansin gelistirilmesi araciligiyla orgiitsel

etkinligin arttirilmasi gerekmektedir (Agan, 2007, s.11).
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2) Kalite

Kalite kavrami bir mal ya da hizmetin miisteri gereksinimi ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegidir (Erkut, 1995, s.38).

Bugiin isletmelerde iirlin ve hizmet kalitesi anlayisindan daha kapsamli olan toplam
kalite anlayisma gegilmistir. Kalite boylece siirece iligskin bir kavram olmaktan ¢ikmis, karar

destek sistemleri i¢inde yer almistir (Akal, 2003, s.4).

3) Verimlilik

Verimlilik eldeki kaynaklarin (para, isgiicii, liretim araglari, enerji, hammadde, bilgi,
bilgi teknolojileri vb.) en etkin kullanimini gerektirmektedir. Bu nedenle verimlilik siireci
sonucunda beklenen, bir sekilde firmanm performans artisi meydana getirmesidir (Helms,
1996, s.5).

Akal’a gore isgilicii verimliligi asagidaki formiil kullanilarak hesaplanmaktadir (Akal,

1992, 5.44).

Isguct verimliligi =__Standart (Beklenen) Calisma Suresi = X 100
Gercek Calisma Sdresi

4) Calisma Yasaminin Kalitesi

Gilinlimiizde insan en Onemli performans boyutu olarak ele alinmaktadir. Bu olgu
calisma yasaminin kalitesine de dogrudan 6nem kazandirmaktadir. Calisma yasaminin kalitesi
isletmede orgiit ¢alisanlar: ile ilgili iicret, fiziksel ¢alisma kosullari, 6rgit kiilttiri, liderlik,
isbirligi, iletisim, bilgi ve beceri gelistirme, isle biitiinlesme, taninma, takdir, sorun ¢6zme,
karar alma, yonetime katilma gibi sistem olgularinin diizeyini belirleyen, calisanlarin ¢alisma
yasaminin bu yonlerine karsi diisiince ve davranislarin1 gosteren bir boyuttur (Akal, 2003,
s.5).

Calisma yasam kalitesinin arttirilmasi i¢in, insanlarm yalnizca bedensel degil, zihinsel,
psikolojik ve sosyal beklentilerini dikkate alarak, ¢alisma kosullarmin iyilestirilmesi sarttir
(Schulze, 1998, s.519).

Performans degerleme bu noktada personel ile yonetim arasinda karsilikli saygimnin
olusturulmasi, igbirliginin saglanmasi, personelin yonetimdeki kararlara katilma siirecine ve

taleplerine uygun caligma ortaminin olusturulmasina aracilik etmektedir (Agan, 2007, s.13).
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5) Yenilik

Yenilik, yeni olan herhangi bir seydir. Bu nedenle yenilik yeni tiriin gelistirme olarak
tanimlanabilir (Gobeli, Brown, 1987, s.25)

Yenilik, performans degerleme siirecinde, isgorenin yaraticiligmi ortaya ¢ikararak
orgiitiin iirlin ya da hizmetlerini bu yaraticiligi uygulayarak gelistirebilmesine olanak vererek,
orgiitte calisma ortammin ve isgorenlerin yasam kalitesinin gelismesine yonelik katki

saglamaktadir (Agan, 2007, s.13).

6) Karlilik ve Biit¢elenebilirlik

Kar bir isletmenin temel amaci degildir; ama isletme ¢abalarinin sonucunu gosterir ve
isletmenin gelecek garantisidir. Kar yatirimcmin belirsizlik riskini karsilayan bir 6diil olarak
sermaye paymin karsiligidir ve isletmelerin topluma katki saglama aracidir. Kar, yonetimin
kontrolii disindaki pek ¢ok etmene de baghdir, ekonomi, pazar, rakipler gibi. Bu nedenle
yonetim performansinin tam gostergesi degildir. Ancak biitliin bunlara karsin, kar yine de,
isletmelerin ekonomik bir davramis gosterip gostermediginin, uygulamalarin gecerliligini
ispatlayan bir sonuctur. Karlilik hem ekonomikligi hem de verimliligi igceren temel bir
kavramdir. Cok kolay 6lciilen ve anlasilabilen bir gostergedir. Isletme verimli ve etkin ise
zaten karlilik elde edilmis demektir (Akal, 2003, s.6).

Biitceye uygunluk ise maliyetler ve gelir iliskisini gosterir. Biitge kontrolleri; para,
miktar, zaman ve kalite cinslerinden biri ya da birkagi ile tanimlanabilen plan degerleri ile
gerceklesen degerler arasinda iliski kurarak yerine getirilmektedir. Planlanmis degerler ile
gergceklesen degerler arasindaki farklilik ne kadar az olursa orgiitiin biitceye uygunluk

acisindan gosterdigi performans da o diizeyde yliksek olacaktir (Benligiray, 1999, s.15).

7) Tutumluluk
Tutumluluk tasarrufu, israfin Onlenmesini gerektiren bir kavram olmakla beraber,
verimlilikten ayr1 diisliniilemez. Ekonomiklik, iktisadilik olarak da adlandirilan tutumluluk

kavrami; en az masrafla girdi kaynaklarin1 (uygun kalite de) elde etme olarak tanimlanir

(Kubali, 1998, s.33).
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3.1.1. Orgiitsel Performans

Performans genel anlamda, belli bir amaca yonelik olarak yapilan planlar dogrultusunda
ulasilan noktayi, bagka bir deyisle elde edilenleri kalite ve kantite yonleriyle belirleyen bir
kavramdir. Sonug, mutlak veya oransal olarak ifade edilmektedir (Songiir, 1995, s.1).

Orgiitsel performans degerleme, isletme faaliyetlerinin etkenligini ve etkinliginin
niceliksel olarak belirlenmesinde kullanilan gostergeleri ifade ederken, performans degerleme
sistemi ise isletme faaliyetlerinin etkinligi ve etkenligini 6lgmede kullanilan gdstergeler seti

olarak tanimlanabilir (Neely ve dig., 1995, s.80).

3.1.2. Personel Performansi

Bireysel performansimn, kisinin yetenek ve gereksinimlerinden; orgiitiin yonetim giicii,
insan giicli politikasi, is tasarimi ve sagladigi calisma kosullarindan, oOrgiitteki iletisim
diizeyinden; toplumsal, ekonomik, siyasal ve Kkiiltiirel etmenlerden etkilendigi g6z ardi
edilmemelidir (Dicle, 1982, s.6).

Personel, orgiitiin amaglarinin gergeklestirilmesinde belli bir mevkiye bagh yetki ve
sorumluluk alan1 i¢inde, gereken arag, gere¢ ve yontemler ile gorev ve Odevlerini
gerceklestirerek emegi ile katkida bulunan, bu katkiya karsilik olarak da bir kisim
gereksinimleri Orgiitten saglayan orgiit iiyeleridir (Basaran, 1982, s.143).

Orgiitiin amaglarina ulasmasi i¢in de; tiim personelin dogru isleri, dogru zamanda,
dogru kaliteyle istenen miktarda gerceklestirmeleri gerekmektedir. Bu nedenden dolay1
orgiitin ve personelin stirekli gelisimi i¢in gergeklesen performansin Ol¢iilmesi
gerekmektedir. Personelin Orgiite katkisim1 arttrmak icin de performans degerleme
kapsaminda calisma yagaminin kalitesinin, glidiilenmelerinin saglanmasi, yaraticilik, inisiyatif

alma, karar verme ve liderlik yeteneklerinin gelistirilmesi gerekmektedir (Agan, 2007, s.16).

3.2. Performans Yonetim Siireci

Isletmelerde performans yonetimi siireci; orgiitiin faaliyet gosterdigi ekonomik, sosyal
ve cografi kosullar igerisinde, kisa ve uzun donemli karlarin1 g6z oniinde tutarak (6rnegin,
belirlenen yillik devir hizi, karlilik hedefleri, 5 yil iginde ulasilmak istenen nokta gibi) isletme

faaliyetlerinin ve kaynaklarinin optimize edilmesini saglamayr amaglayan bir yonetim
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bi¢imidir. Performans yonetimi, isletmenin kisa ve uzun vadeli amaglarina ulasabilmesi i¢in
ortaya ¢ikan performans sorunlarmi belirlemeyi ve bunlar1 gidermek i¢in olas1 ¢6ziim yollar1
iretmeyi ama¢ edinmis bir yonetim yaklagimidir. Bu ylizden performans yonetimi siireci,
performans gelistirme planlariyla birlikte, performans bilesenlerini siirekli kontrol altinda
tutan bir olusumu 6ngérmektedir (Erdem, 2007, s.18).

Isletmelerde performans yonetimi siireci en basit bicimiyle asagida yer alan sekilde

gosterilmektedir:

Sekil: 3.2. Performans Yonetimi Siireci (Bilgin, 2009, s.58).

Kurulus Amaci
T onetim Stratejisi

1. Planlama L 2. ¥ énetim
3. Degerleme
——
¥ L ¥
Arayhrma eliytme Hetizim
¥ ¥ ¥
* I:_-:'cretlen-il_rme * = tasarm
* Ddillendirme * Radrolama
* Viikseltme * Eqitom
¥ Dzendirme ¥ Dhsiphne etme

Sildiroglu’ya gore isletmelerde performans ydnetimi siirecinin igerigi su sekilde
Ozetlenebilir (akt.Erdem, 2007, s.18):
» [sletmenin gelecegine ydnelik vizyon olusturmak;

=  Mevcut durumu inceleyerek gelecege yonelik strateji belirlemek ve planlamak;



75

Performans gelisimleri 1ile ilgili girisimleri tasarlamak, gelistirmek ve
uygulamak;

Hedeflenen yere gidilip gidilmedigini ve nasil gidildigini gdsterecek bir dl¢tim
ve degerleme sistemi tasarlamak, gelistirmek ve uygulamak;

Biitiin bu amaglara ulagmak i¢in 6rgiit yapisini yeniden diizenlemek.

Eger her seyi kapsamasi ve katilimli bir yaklagimla performans yonetimi uygulanmak

isteniyorsa bireysel ve takim performansina organizasyonun etkileri dikkate alimmalidir.

Performans ydnetim siirecini etkin kilan unsurlar (Oztiirk, 2009, s.7-15):

Organizasyonel durum: Ulusal ve global ¢evre — sirketler, ekonomiler, politika
ve toplum — siirekli de8isim ve karmasik bir gelisim i¢inde. Bu unsur,
organizasyonun rekabet¢i yoniliniin siirekli gelistirilmesi ve organizasyon
performans ihtiyag¢lariin giincel kalmasini saglamaktadir. Kurum i¢i teknik ve
sosyal sistemler de bu yiizden degisime ayak uydurmali, performans yonetimi

siirecleri bu degisime yardimci olarak sekilde tasarlanmalidir.

Kiltiir: Kiiltiir, organizasyonlar1 bir arada tutan giliclii bir yapistiricidir.
Performans yonetimi felsefesi ve tasarimi, organizasyon kiltlirii dikkate
almarak uygulanmalidir. Kiiltiir organizasyon i¢i ortami, yapiyi, biyikligi, is
uygulanmalidir, calisan iligkilerini ve calisan insan profilini etkiler. Kiiltiir

insanlarin tarz ve davranislari ile etkilesim i¢indedir.

Uygulanabilirlik: Organizasyon fonksiyonu, performans yodnetimi siireci,
uygulama ve tasarimini dogrudan etkiler. Performans yonetimini etkileyen ii¢
onemli nokta: organizasyon global olabilir; organizasyonlar yetkilerinin
onemli bir boliimcii veya daha az kismini bir sube, bdlge ve bdlge tinitelerine
devredebilir; organizasyon yapili bir performans lizerinde etkilidir, genel yap1

ile etkilesim i¢indedir.

Is dizayni: Is dizayny, is iliskileri ve metotlar1, organizasyon el ve teknolojik
gereklilikler, isi yapacak personelin sahip olmasi gereken yeterliliklerin
tanimlanmasma  katkida bulunur. Is dizaynmin amaglari, Dbiitiiniiyle

performanst etkiler: genel olarak isin tarif edilmesi, sorumluluklar ve
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iligkilerin belirlenmesi; verimlilik, operasyonel beceri, kaliteli {iriin veya servis
kalitesi i¢in organizasyon ihtiyacglarmin karsilanmasi; bireysel beceri ve

basariin tanimlanmasidir.

Takim c¢aligmasi: Yatay ve siireg temelli organizasyonlar 1990’larda
danismanlarm ve yeniden yapilanma miihendisliginin en gézde modelleri oldu.
En 6nemli gelismelerden biri ¢ok fonksiyonlu ve farkli uygulamalarda takim
calismasmin oneminin algilanmasiyla saglandi. Tek ve hiicre tipi lretim
modelleri yerini daha karmasik ancak biitiinsel ve takim caligmasini gerektiren
yapilara birakti. Bu gelisme yeni teknoloji girisini, bilgisayar destekli iiretim,

miisteri odakli yaklasimi ve servis endiistrisinin genislemesinin destekledi.

Organizasyonel gelistirme: Organizasyonel gelisim, verimliligin artirilmasi
icin tasarlanan planlama ve uygulama programlariyla, organizasyon ve
yonetim degisim caligmalariyla ilgilidir. Organizasyonel gelisim yaklagimi
giiclii insani bir temele sahiptir. Temel felsefesi Bennis tarafindan tanimlandi:
insanlara yeni bakis, tek tip diislince ve insan modeli yerine, farkli, karmasik
ve bilginin artirilmasma yonelik insanlar; gii¢, giiciin baski ve korku araci
olarak kullanildig1 bir model yerine, isbirligi ve sagduyu temelinde giiciin
gelistirilmesi; organizasyonel degerlerde yeni yaklasim, mekanik deger

sistemi ve biirokrasi yerine insani, katilimli ve demokratik yaklasim.

Amag ve degerler: Ust seviye performansin gerceklestirilmesi tiim paydaslarm
iizerinde anlastiklar1 temel degerlerin uygulanmasma baglidir. Tanimlanan
amag ve degerler tiim organizasyonu kapsamali ve uygulanmalidir. Bu yiizden
klasik gorev odakli yaklagim yerine sonu¢ odakli yonlendirmeye birakmistir.
Amag ve degerler 6ziinde, takim calismasi, kalite, miisteri duyarlilik ve

bireysel saygi ile iliskili olmalidir.

Stratejik yOonetim: Stratejik Yonetim, Pearce ve Robinson tarafindan, grup
kararlar1 ve faaliyet sonuclarinin formiile edildigi, stratejinin uygulanmasi ve
dizayninin organizasyon hedefleriyle, biitiinlestirildigi bir ¢aligma, olarak

tanimlandi. Stratejik yonetim, Rosabeth Moss Kanter tarafindan, gelecegin
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bugiinden tanimlandigi, degisim i¢in biitiinlesik ve kurumsal bir modelin arag
olarak kullanildig: faaliyet, olarak yorumlandi. Stratejiye farkli bir yaklasim
Prahalad ve Hamel tarafindan saglandi. Temel yetkinlikleri beceri ve
teknolojinin de icinde toplandigi, dogru kullandig: takdirde 6nemli rekabet
avantaji saglayan bir paket olarak tanimladilar. Temel yetkinlikler yeni is

gelistirme uygulamalarina kaynak olusturdu.

— Insan kaynaklar1 yonetimi: Insan kaynaklari faaliyetleri, isi yonlendiren,
performanst ve yetkinlikleri gelistirmeye odaklanmis, motivasyonu yiiksek
takimlar olusturmada yogunlagmaktadir. Performans yoOnetimi siireci ve
yonetim performansmin gelistirilmesi konusundaki caligmalar bir arada

yiiriitiilmelidir.

3.2.1. Performans Yonetiminin Tanimi

Performans yonetimi; bireyleri, kendi potansiyellerinin farkina varmalarini saglayacak
sekilde motive ederek organizasyonlardan, takimlardan ve bireylerden daha etkin sonuglar
almak i¢in iizerinde anlagsmaya varilmis amaclar, performans standartlari, hedefler, olcum,
geri bildirim, odiillendirme/onurlandirma asamalarindan olusan sistematik bir ydnetim
aracidir (Tutum, 2001, s.165).

Performans yonetimi temelini, lizerinde anlasilan hedefler, bilgi, beceri, yetkinliklerle
performans gelistirme ve kisisel gelisim planlar1 olusturur. Bu siireg, iizerinde anlasilan
hedeflerle uygulamada gergeklesen sonuglarin karsilastirildigi, katilm ve uzun vadeli
planlarin devamlilik i¢inde gézden gecirildigi bir yapidir. Performans yonetimi asagidaki gibi

sekillenmektedir (Oztiirk, 2009, 5.7-15):
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Sekil: 3.3. Performans Yonetimi Asamalar (Oztiirk, 2009, s.6).

Yiiksek Performans
Motivasyon (madi ve manevi destek, Svgld, ek sorumluluk)

Gelistiren
performans

Diigiik performans
Koglukve yonlendirme

Gergeklesen performans

Baslangw admm Uygulama ¥il sonu

Performans mutabakat Uzerinde mutabik kalnan | Genel performans gizden
performansmn izlenmesi ve | gegirme
gozden gecirilmesi

Performans yonetimi terim olarak ilk defa Beer ve Ruth tarafindan 1976 yilinda
kullanildi. Onlarin iddiasi, uygulamadan c¢ikarilacak dersler, yoneticilerin gozlem, 6neri ve
geri bildirimleriyle performans gelisiminde miikemmel bir gelisim saglaniyordu. Beer ve Ruth
performans yonetimini, yoneticilerin yardimei1 ve yapici bir yolla geri bildirimlerini ilettikleri,
gelisme planlarinin yaratici fikirlerle desteklendigi bir sistem olarak tanimlamiglardir. Sistemi
diger degerlendirme sistemlerinden ayiran dzellikler (Oztiirk, 2009, s.29):

= Degerlendirme ve gelistirmenin birlikte ele alinmasi,

» s profillerinin tanimlanmasinda giiglii yonlerin ve gelistirilmesi gereken
yonlerin kullanilmasi,

= Biitiinsel sonug ve basarinin, bireysel basarilarla biitiinlestirilmesi,

=  Gelisme planinin, ticret yonetiminden ayr1 tutulmast.

Performans yonetimi istenen ve belirlenmis amaclar1 gerceklestirmek tizere bir 6rgiitiin
simdiki ve gelecege iligkin durumlar1 ile 1ilgili bilgi toplama, bunlar1 karsilastirma ve
performansin siirekli gelisimini saglayacak yeni ve gerekli diizenlemeleri yapip, etkinlikleri

baslatma ve siirdiirme gorevlerini listlenen siirectir (Agan, 2007, s.17).
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3.2.2. Performans Yonetiminin Amaclar

Performans YoOnetimi kurulurken iki 6nemli uyar1 dikkate alinmalidir (C)ztiirk, 2009,

» Insanlarin (bireyler, takim, boliimler, vb.) ulasilmak istenen sonuglar1 bilmesi ve
anlamasi, onlarn bu sonuclara ulasmada daha fazla caba sarf etmelerini
saglayacaktir.

= Beklentilerin gergeklesmesi, bireylerin ve takimlarin beceri seviyesi yaninda,
yoneticilerin destegi, organizasyon siire¢leri, sistemleri ve kaynaklarin

uygunluguna da baghdir.

Performans Yonetimi Sisteminin en genel amaci; ¢alisanlarm, hem bireysel olarak hem

de takim halinde, firma siireglerinin ve kendi bilgi-becerilerinin siirekli gelisimini

saglayabilecekleri bir kiiltiir olusturmaktir. Alt amaclar ise su sekilde swralanabilir (Tutum,

2001,

s.166):

Organizasyonun performansinda kalic1 gelismeler elde etmek.

Calisanlarin  yeteneklerini  gelistirmek, is memnuniyetini arttrmak ve tim
potansiyelini kullanma olanag1 saglamak.

Calisanlar ile yoneticiler arasinda siirekli diyalogla yapici ve acik iliskiler kurmak.
Hedefler ve performans kriterleri iizerinde yoneticiler ve kisilerin ortak bir anlayisa
sahip olmalarini ve herkesin bu ama¢ dogrultusunda kendine diisen gorevin farkinda
olmasini saglamak.

Stirekli geri bildirim ile performansa yonelik dogru ve objektif bir dlgme ve
degerlendirme yapmak; calisanin kuvvetli ve gelismeye agik yonlerini belirlemek.
Yonetici ve c¢alisanlarin, degerlendirmeleri temel alarak gelisme planlari, bunlari
uygulama yontemleri ve ilgili egitimler {izerinde anlagmalarini saglamak.

Calisanlarin  islerine yonelik diisiincelerini, yaraticiliklarmi ortaya koymalarini
saglamak.

Calisanlarin sirket hedeflerine katkilar1 ile iicret ve 06dillendirme/onurlandirma
sistemlerinin iligkisini kurmak.

I¢ miisteri kavramin yerlestirmek ve takim ¢alismasimi gelistirmek.
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3.2.3.Performans Yonetiminde Onemli Noktalar

Performans yonetimi zor ve lizerinde ¢aba gosterilmesi gereken bir siirectir. Engelmann

& Roesch (1996) yetersiz sistem tasarimi ve yonetimin yani sira sistemde yer alan paydaslarin
(yonetici, personel) destek ve katilimlarmin eksik olmasmin uygulama giigliikleri dogurdugu
ve basar1 sansin1 azalttigmi ifade etmektedirler. Sistemi olumsuz etkileyen unsurlar (Oztiirk,
2009, s.67-71):

= Yetersiz motivasyon ve eksik bilgilendirme,

= (Calisan ve yOnetici arasinda iletisim eksikligi,

=  Yoneticinin zamam etkin kullanamamasi,

= Esit ve adil olmayan uygulamalar.

Performans yonetimi tasarim ve uygulamalarinda burada siralanan olumsuz etkilerden

kacinmak gerekmektedir. Diger 6nemli unsurlar asagida siralanmaktadir.

Diiriistliik

Performans yonetiminde hedeflerin tek tarafi olarak yukaridan asagiya belirlenmesi,
performans degerlendirme ve de§erlemenin ayni yaklagimla yapilmasi diiriist olmayan bir
uygulama olarak algilanmaktadir. Performans standartlar1 ve hedeflerin belirlenmesi,
degerlemenin yliz yiize yapilmasi ve katilimin saglanmasi diriistliik ile ilgili sorunlar1 ortadan

kaldiracaktir (Oztiirk, 2009, 5.70).

Seffafhk
Performans siireci acik bir siire¢ olmalidir. Herkese siirecin nasil calistigini, oyundaki
rollerini, kararlarin nasil alindigini ve performans ydnetiminin amaclar1 iyi anlatilmahdir

(Oztiirk, 2009, 5.70).

Adalet
Performans yonetimi adilce uygulanmaldir. Ozellikle degerlemelerde &nyargidan
kagmmalidir. Townley (1990) ayrimdan kagmmak igin sunlari dnermektedir (akt.: Oztiirk,

2009, s.70-71):
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Degerleme kriterleri isle ilgili olmali, is analizi sonucu gelistirilmeli, kisisel
ozellikler yerine davranis odakli olmali, belirsiz standartlar yerine dogru ve
somut standartlar tercih edilmeli.

Degerlemeyi yapanlarin sonuglar1 bir {ist pozisyon tarafindan goézden
gecirilmeli, baski kurmaya yonelik davranislardan kagmilmali.

Sistem gecerli ve glivenilir temeller {izerine olusturulmali.

Degerlendirme siireci acik ve karsilikli goriisme ile yiirlitiilmeli, yorum ve
degerlendirmeler yazili hale doniistiiriilmeli.

Organizasyon genelinde sistemle ilgili egitimler verilmeli

Disiplin

Performans yoOnetimi icinde tanimlanan prosediir ve kriterlere uyulmas: bir

zorunluluktur. Eger uygulamada siirekli aksakliklar varsa slire¢ gozden gegirilmelidir.

Katilimla belirlenen kriterlerin siirekli sorgulanmasi veya uygulanmamasi uygulamay1

olumsuz etkiler. Performans degerleme goriismelerinin aksatilmasi ya da sembolik

uygulamalar sisteme olan giiveni sarsar (Oztiirk, 2009, s.71).

3.2.4 Performans Yonetimi Kurallan

Bir performans yonetimi sistemi asagida belirtilen konular ve kurallara gore

kurulmalidir (Oztiirk, 2009, s.71):

Sirket hedefleri paylasilmali, bolim, birim, takim ve birey hedefleri birbirini
tamamlamali.

Sirket hedefleri agik ve yol gosterici olmali.

Performans gelistirme siirekli ve gelisim odakli olmal..

Kontrol ve zorlamadan ¢ok, ortakli ve isbirligi temelinde yiikselmeli.

Performans gelistirilmesi ve nasil basarilacagi, herkesle paylasilmali ve
anlatilmal.

Bireysel performansin gelisiminde bireylerin inisiyatif kullanimi tesvik edilmeli.
Y Onetim tarzi, agik, diiriist ve karsilikl iletisime dayali olmali.

Sirket hedeflerindeki degisiklikler bireylere bilgi ve deneyimle anlatilmali, hedef

revizyonlarma olanak taninmali.
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Miisterek  belirlenen hedeflerin  performans gerceklesme, Olglim ve
degerlendirilmesi birlikte yapilmali.
Sistem biitiin calisanlara uygulanmali.

Her seyden 6nce performansla parasal konular iliskilendirilmemeli.

3.2.5.Performans Yonetiminin Yararlan

Performans

Yonetiminin  kisa ve uzun donemli yararlar1 sOyle Ozetlenebilir

(http://www.stratejikboyut.com):

Is performansi daha kapsamli1 ve eyleme doniik olarak anlasilir, biitiin faaliyetler
amaca dogru en verimli bicimde gerceklestirilir.

Yoneticilerin ve isgorenlerin birbiri ile uyumlu, ortak ve bireysel amaglar
iizerinde anlasmalarini, bu amaclar1 tiim Orgiite yaymay1 ve bunlara ulagmay1

hedeflemelerini saglar.

Herkesin bu amaglara ulasmay1 saglayacak becerileri kazanma sorumlulugunu

almasini ve bunun ger¢eklesmesini saglar.

Ortak ve bireysel hedeflere tiim ¢alisanlarin katilimi ile daha kolay ulagilmasina
ortam hazirlar. Tiim c¢alisanlar Orgiitiin amaclarma ulasmasi i¢in yapmalari
gereken ve yaptiklari katkiy1 gorebilirler.

Orgiit i¢cinde yukaridan asagiya, asagidan yukaritya karsihkli ve etkili bilgi
akisii saglayacak iletisimi gerceklestirir.

Orgiitiin  gercek potansiyeli karsisinda gerceklesen performansini  Slgme
olanagmi saglar. Bunu, Performansin siirekli gelistirilmesi amaciyla, birimler ve
ozellikle ¢alisanlar icin performans planlamasi, Ol¢iim ve denetim sistemini
uygulayarak saglar.

Yonetim kararlarina, dogru performans gostergelerine dayandirilmasi nedeniyle
duyulan giiveni artirir. Kararlarin zamaninda alinmasini ve daha tutarli olmasini

saglar.

Olgiim ve denetim sistemleri ve siiregleri ile kurulusta "siirekli iyilestirme"

kiiltiirliniin gelismesine katkida bulunur.
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e Isletmenin mevcut ve gelecek dénemleri igin daha yiiksek hedefler belirleyerek,
fiziksel ve insan kaynaklarmin daha verimli ve etkili kullanilmasini saglar.

Onlara rekabet giicii kazandirir.

e Degisen pazar kosullarina ve operasyonel degisikliklere daha hizli tepki

verebilme olanagi yaratir.

3.3. Personel Performansinm1 Degerleme

Performans degerleme kavramai; kisi, birim ya da orgiitlerin performanslarinin énceden
belirlenmis bazi standartlara goére ya da “benzer digerlerinin performansi” bazinda
Olciilmesini igeren bir sureci ifade etmekle birlikte pek ¢ok tanimi mevcuttur. Bireysel bazda
personel degerlendirme; “bir yOneticinin Onceden belirlenmis standartlarla karsilagtirma
Oleme yoluyla iggdrenin igindeki performansinin degerlendirilmesi” olarak tanimlanmaktadir
(Palmer, Kenneth, 1993, s.9).

Performans degerleme, ¢alisan motivasyonunu ve performansini arttirmada ve yonetime
orgiitiin amaclarina ulagmak i¢in gereken denetimi saglamada Onemli bir personel islevi
olarak goriilmektedir (Orpen, 1995, s.80).

Performans degerleme organizasyonda gorevi ne olursa olsun bireylerin ¢aligmalarini,
etkinliklerini, eksikliklerini, yeterliliklerini, fazlaliklarini, yetersizliklerini kisacasi bir biitiin
olarak tiim yonleri ile gozden gecirilmesidir. Tek tek kisilerin performans degerlemelerinin
yaninda organizasyonun biitiin olarak performans degerlemesi de s6z konusu olabilmektedir.
Performans degerleme, belirli bir is ve gorev tanimi g¢ercevesinde calisan bireyin bu is ve
gorev tanimi c¢ergevesinde isgdren bireyin bu i ve gorev tammmmi ne diizeyde
gerceklestirildiginin belirlenmesi ¢abasidir (Findike1, 2003, 5.297).

Personel performans degerlemesi, bir Orgiitteki isgdrenin belirli bir zaman dilimi
icindeki ¢aligmalarini, basarisini ya da isgorenin yeteneklerinin igin nitelik ve gereklerine ne
Olciide uyup uymadigii dnceden belirlenmis bir Olgiite gore sistematik olarak olgiilmesidir

(Bingél, 1998, 5.227).

Degerlendirme; standartlarin gergeklestirilmesini saglamak i¢in, ¢alisan ve yoneticisi
arasinda siirekli bir iletisimi gerekli kilmakla sistemin dinamik yanini ifade etmektedir. Bu
iletisim calisanin belirlenen plan g¢ergevesinde ihtiya¢ duydugu konularda ydneticisinden

yardim almasina, eksikliklerinin giderilmesi icin geri besleme yolunu kullanmasina ve
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yoneticinin siirekli olarak c¢alisanin performansini takip etmesine olanak saglamaktadir.
Degerlemenin form doldurmaktan ibaret bir sistem olmaktan kurtulabilmesi ve isletme i¢in
gerekli verilerin elde edilmesine olanak saglamasi icin bu dinamik yapmin korunmasi
gerekmektedir. Yani donem sonunda yapilan degerlendirme, donem boyunca yapilan
degerlendirmelerin toparlanmasi, ozetlenmesi, “temize cekilmesi” olarak kalmamalidir
(Aygin, 2007, s.38-39).

Otel isletmelerinde isgdrenlerin performanslarmmin degerlendirilmesinde asagida yer
alan tabloda verilen davranis sekilleri kullanilabilir. Bunlarin bir kismi is ile dogrudan ilgili

iken, digerleri dolayl ilgilidir (Colakoglu, 2005, s.133—-134).
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Tablo 3.1. is Performansi Degerlendirme Formu (Colakoglu, 2005, s.133-134).

[ [setreni asagidaki boyutlarda degerlendiriniz.

cok yliksek |  yiiksek orta az cok az

1. Meslek bilgisi

2. Isini yerine petirmede beceriklilii

3. Mesleki yeteneklen

4. Isini yerine getirmedeki cabuklugu

3. Isine Karst ilgisi

6. Turizmi ne dlglide sevdigi

7. Misterilere Karsi iloisi

8. Mustenilere karsi say o1 ve sevgisi

9. Tsini yerine petirmedeki zen ve dikkati

10. Arkadaslariyla uyum ve isbirlii

11. Amirlerine karst say g1 ve itaat

12. Isinden ne ticlide memnun oldugu

13. Dirstigk

14. Temizlik

5. Kibarhk

16. Gllerytzltluk

17. Dizenlilik

18. Saglik kurallarina uyma

19. Giivenilirlik

20. Igtenlik

21. Sabarlilik

22. Anlayss ve hosglirll

23, Yardimseverlik

4. Azim ve sebatkarlik

25. Enerjik olma

26. Kendi basina karar verebilme

27. Sorumluluk duygusu

28. Sevimlilik

29, Kendine gliven duyzusu

30. Sosyal ilizki kurma

II- Isgtirende asagidaki tzelliklerin bulunup bulunmadigmi belirtiniz.

1. Musterilerle sik sik tartisir mi? ( ) Evet { ) Hayir
2. Milsterilere milliyetlerine otre ayirim yapar mi? ( ) Evel ( ) Hayir
3. Bahsis veren musteriye daha tyi hizmet eder mi? ( ) Evel { ) Hayir
4, Sik sik 13 oelmedidi olur mu? ( ) Evel ( ) Hayir
3. Amirlerryle tartigir mi? ( ) Evet ( ) Hayir
6. Sizce bu isletmeden aynlmak istiyor mu? ( ) Evet ( ) Hayr

I1I- Isotiren hangi yabanci dilleri ne dlctide bilir?
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3.3.1. Personel Performansim1 Degerlemenin Amaglari

Performans degerlemenin en dnemli amaci; performans arttirmak, belirlenen kriter ve
standartlar1 saglayamayan isgorenlerin egitime ihtiya¢c duyduklari1 alan veya alanlar1 ortaya
cikarmaktir. Organizasyonel agidan amag¢ verimlilik ve performansin en yiiksek seviyeye
cikartilmasidir (www.bilbulpaylas.com).

Personel performansini degerlemenin amagclar1 (Sabuncuoglu, 1994, s.165-166):

» Ucret standartlarini saptamak ve basar1 artislarini édiillendirmek,

A\

Yiikselme ve baska ise ge¢me (transfer) i¢in kaliteli elemanlar1 se¢me,
> Isgorenin isine son vermek veya bulundugu durumun goézden gegirilmesi bakimindan
basarisiz olanlar1 se¢gmek,

> lsgiicii planlamasi i¢in personel envanterini hazirlamak,

A\

Isgorenin egitim gereksinimlerini saptamak,

> Uyeler arasindaki iliskileri gdzden gecirmek ve diizelterek ekip ¢alismasimi arttirmak,
Yonetici ile igsgoren arasindaki iletisimi arttirmak ve isin amaci bakimindan belli bir
anlayis diizeyine ulagsmalarini saglamak,

> Isgorenin is hakkinda ilgi duydugu konular1 saptamak ve bu ilgi ile drgiitiin amaglari

arasinda bir uyum saglamak,

> Isgoreni yaptig iste ne dlciiye kadar basarili oldugu konusunda uyarmak.

3.3.2. Personel Performansim1 Degerleme Siireci

Performans degerleme sistemini kurmak ve 6zellikle kurulan sistemi isletmek kolay
degildir. Isletmenin yapisina ve kiiltiiriine en uygun sistemi se¢gmek, kurmak ve isletmek bir
uzmanlik isidir. Performans degerleme sisteminin kurulabilmesi i¢in Oncelikle belirli bir

stirecin baglatilmas1 ve 6n ¢aligmalarin yapilmasi gerekir. (http://enm.blogcu.com).
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Sekil: 3.4. Performans Degerlendirme Siireci (Oztiirk, 2009, s.52).

l Isletmeye Iliskin Geri Besleme

A

Isletmenin

Amaclar

Performans Performans
Standartlari Degerleme
- Is Tanimlan -Yeteneklerin

/ - Isletme Amaglan Gelistirilmesi

- Isletme Amaglar

Performans Degerleme
Sonuglarimin Kullanilmasi
- Insan Giicii Planlama

- Ucret Belirleme

- Gelistirme Programlarn

Is Gorene Iliskin Geri Besleme

A

3.3.2.1. Degerleme Olciitlerinin Belirlenmesi

Performans degerlemesinde gosterilen performansin 6l¢iilmesi i¢in dnceden belirlenmis

Olciitlerin bulunmasi gerekmektedir. Bu yiizden isgéren ve yOnetimin ortak cabalariyla

gelistirilen Olgiitler, islerden beklenen sonuglarin somut anlatimlar1 olmali ve siirekli gézden

gecirilerek gerekli diizeltmeleri yapilmalidir (Bing6l, 1998, s.234).

Performans degerleme sisteminin bagariya ulasabilmesi i¢cin Oncelikle gorev ve is

analizinin yapilmis, is ve gorevlerin tanimlanmis olmasi sarttir. Daha sonra calisanlarin

Olciimlenecekleri degerlendirme boyutlar1 olan kriterlerin tanimlanmasi islemine gecilebilir

(http://enm.blogcu.com).

Kriterlerin se¢ciminde gdzoniinde bulundurulmas: gereken noktalar soyle siralanabilir

(Sabuncuoglu, 2000, s.163):

» Kiriterler isin 6zelligine ve sorumluluk diizeyine uygun olarak se¢ilmelidir. En azindan

is¢1, biiro elemanlar1 ve yoneticiler i¢in farkli kriterler kullanilmalidir.

» Kriter seciminde sadece is verimi degil, ayni zamanda isgoren davraniglart da

g06z0niine alinmalidir.
» Kriterler agik ve anlagilir olmalidir.

» Kriter sayist simirlandirilmali ve 10'u gegmemelidir.
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Yoneticiler dncelikle hangi yetenek, cikt1 ya da basarilarin degerlendirilecegine karar
vermelidir. Olgiitler de elde edilen basarinn nitelik, nicelik ve siiresini gosterebilmelidir
(Bingol, 1998, s.234).

Olgiit say1s1 gogaldikca standartlar da ¢ogalacaktir, artan standart sayis1 ortak degerlerde
Olemeyi zorlastiracaktir. Bu nedenle de Olciitlerin sayist sinirlandirilmalidir. Her 6l¢iit igin
sayisal, sifat ya da agiklama olarak degerleme Olcekleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilari

(Agan, 2007, s.32):

a) Dislik — Yiksek

b) Zayif, Orta, Iyi, Cok Iyi

¢) Cok Yetersiz, Yetersiz, Normal, Yeterli, Cok Iyi

d) Cok Diisiik, Ortalamanin Altinda, Orta, Ortalamanm Ustiinde, Miikemmel
e) 1’den 5’e kadar not verilmesi

f) 1’den 100’e kadar not verilmesi

0—20 Cok Yetersiz (I.Derece)
21 —40 Yetersiz (Il. Derece)
41 — 60 Normal (lll.Derece)
60 — 80 Yeterli (IV. Derece)
81 — 100 Cok lvi (V. Derece)

Genel ¢izgileriyle degerlemeye temel olan kriterler dort grupta toplanabilir
(http://enm.blogcu.com/).

v Calismanin temel nitelik ve niceligi,

v Is bilgisi ve yetenegi,

v’ Bireysel dzellikler,

v’ Bireyin iliski ve davraniglari.

Bu temel kriterler kendi i¢inde alt kriterlere ayrilir ve igin yapisia gore degisik sayida
olur. Ornegin bireyin dzellikleri, temel kriterinin alt kriterleri olarak almacak olursa bunlar
sOyle siralanabilir: Isbirligi, giivenirlilik, caliskanlik, uyabilirlik, davranis, kisilik, yargilama,
uygulama, onderlik, beceriklilik, ytriitme, saglik, fiziksel goriiniis vb. gibi. Eger yapilan

degerleme bir yonetici i¢in s6zkonusu ise, degerlenecek kriterlerin nitelik ve niceligi degisik
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boyutlarda olacaktir. Ornegin, planlama, karar alma, astlarini yetistirme, koordinasyon

becerisi, denetim ve motivasyon yetenekleri gibi kriterler secilebilir (http://enm.blogcu.com).

3.3.2.2 Degerleme Standartlarinin Belirlenmesi

Performans standartlar1 hem {istler hem de astlar icin iki tiirlii bilgi igermektedir.
Birincisi kisinin yapmakla zorunlu oldugu gorevleridir; neyin yapilmasi gerektigidir. Ikincisi
ise nasil yapilmasi gerektigidir. Bu standartlar niceleyici ve niteleyici olmak tizere islerin iki
yoniinii icermektedir. Nicel standartlar arasinda belirli bir isin gerceklesmesi i¢in gerekli
zaman, yapilan yanlis sayisi, ziyaret edilen miisteri sayisi, niteleyici standartlar i¢in ise isin
kalitesi, verileri analiz etme yetenegi konusunda belirlenen Olgiitler sayilabilmektedir
(Sabuncuoglu, 2000, s.164).

Standartlar bir bakima degerleme hedeflerinin belirlenmesini ifade eder. Genellikle
performans standartlar1 kantitatif ve kalitatif olmak iizere islerin iki yOniinii igerirler.
Kantitatif standartlar arasinda belirli bir isin gergeklesmesi i¢in gerekli zaman, yapilan hata
sayisi, ziyaret edilen miisteri sayisi sayilabilir. Kalitatif standartlar i¢in ise isin kalitesi,
verileri  analiz  etme  yetenegi  konusunda  belirlenen  Olgiitler  sayilabilir
(http://enm.blogcu.com).

Standartlar calisanin ne kadar basarili oldugunu belirlemeye yonelik Olgiitlerdir.
Ornegin, satis kriterine gore degerlenen bir ¢alisan igin ayhik 250 iinitelik bir satis standart
kabul edilebilirken, 400 iinitelik bir satis bu standartlar dogrultusunda {istiin bir performans

olarak kabul edilebilir (http://enm.blogcu.com).

Standartlarin basarili olabilmesi i¢cin su Ozellikleri tasiyp tasimadiklari kontrol

edilmelidir (Bayraktaroglu, 2006, s.67):

Spesifiklik: Her calisan kendinden neler beklendigini tam olarak bilmelidir

(Bayraktaroglu, 2006, s.67):

Olgiilebilirlik: Performans ol¢iimii, standartlar nicel olduklar1 takdirde kolaydir.
Sozkonusu performansin Ol¢iimiinde sayisal standartlarin kullanilmasi zorsa veya uygun
degilse; gorevin zamaninda yerine getirimi, takim faaliyetlerine katkilar vb. sayisal olmayan

standartlar kullanilir (Bayraktaroglu, 2006, s.67):



90

Gerceklik: Standartlar ulasilamaz oldugu takdirde bunun farkina varan g¢alisanlar, bu
standartlara ulagsma cabalarindan vazgececeklerdir. Kusku yok ki, ¢alisanlar i¢in ulagilmasi
gereken bu standartlarin giivenilir olmasi i¢in belirlenen hedeflerin saptanmasina bizzat
calisanlar da katilmalidir. Konuya bu acidan bakildiginda belirlenen standartlara gliven

artacak ve onlara ulasmak icin ¢aba diizeyi yiikselecektir (http://enm.blogcu.com).

3.3.2.3. Degerleme Siireclerinin Belirlenmesi

Cagdas isletmeleri yonetenlerin zamani siirhdir ve degerlidir. Isgdren degerlemesi ise
cogu kez zaman alic1 ve zor bir gérevdir. Bu nedenle degerleme ¢alismalarini ¢ok sik yapmak
pek verimli olmaz. Birbirine ¢ok yakin periyotlara sikistirilmis degerleme ¢alismasi zaman
alict oldugu kadar kisa donem i¢inde deger yargilarinda da 6nemli degisiklikler getirmez
(http://enm.blogcu.com).

Aldemir (2001)’e gore, degerleme siirecleri isgdrenin terfi etmesinin yi1ldoniimii gibi
bireylere gore farkli donemlerde ya da her alt1 ayda bir, yilda bir ya da 2 yilda bir
gerceklestirilebilmektedir. Genellikle kisinin ise baslama tarihi degerleme tarihine temel
olmaktadir (akt.:Agan, 2007, s.35).

Birbirine ¢ok yakin siireclere sikistirilmis degerleme calismasi zaman alic1 oldugu kadar
kisa donem i¢inde deger yargilarinda da onemli degisiklikler getirmemektedir. Sik yapilan
degerlemeler isgoren {izerinde baski etkisi yaratabilmektedir. Bu nedenle degerleme
donemleri belirlenirken Orgiitiin dogal siirecine (biitgeleme donemleri, mali yil) uygun
donemler sec¢ilmektedir. Ayrica degerlemeler yoneticilere idari kararlar1 vermelerinde
yardime1 oldugu icin Orgiitiin planlamasina katki saglayacak donemde gercgeklestirilmelidir

(Agan, 2007, s.35).

3.3.2.4. Performans Degerleme Yonteminin Belirlenmesi

Bu asamada degerlemeyi yapacak grubun yetistirilmesine agirhik verilir. Kullanilacak
degerleme yontemlerine iliskin kriterler, dereceler tanitilir, kullanilan kavramlar agiklanr,
degerleme formlarinin doldurulmasi dgretilir ve bir takim yararli 6giitler verilir. Bu amacla
egitici toplantilar diizenlenir ve Ozellikle degerleme sirasinda objektif davranmalari, bazi

pesin yargilara ve duygusal nedenlerle haksiz degerlemelere gitmemeleri Onerilir. Yapilan
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degerlemenin bir yandan isgorenin denetimini saglarken, 6te yandan kendileri i¢in 6zdenetim
(otokontrol) niteligi tasidig1 belirtilir (http://enm.blogcu.com).

Gosterge i¢in kullanilacak veriler dogru, tutarli ve zaman i¢inde karsilastirilabilir
nitelikte olmalidir. Elde edilen sonuclar tutarl, giivenilir olmalidir Gosterge i¢in toplanacak
veri kolayca, kisa zamanda ve uygun maliyetle toplanabilmelidir. Toplanan bu veriler karar
alma siirecinde ve 6grenmede etkili, sistem i¢in kullanighh olmalidir. Degerleme 6lgiitleri

basarili ve basarisiz personeli birbirinden ayirt etmelidir (Aldemir ve dig., 2001, s.276).

3.3.2.5. Personel Performans Degerlemesini Gerceklestiren Kisilerin Belirlenmesi

Bir konaklama isletmesinde, performans degerleme calismasi gesitli kisiler tarafindan
yapilabilmektedir. Bu bolimde personel performans degerlemesini gergeklestirenler;
yoneticiler, astlar, gruplar, miisteriler ve kisinin kendini degerlemesi basliklar1 altinda

incelenecektir.

a. Yoneticilerce Degerleme

Uygulamada en sik kullanilan yontemlerden birisidir. Yoneticilerin belirli kriterler
dogrultusunda isgorenlere puanlar vermesi yoluyla performanslarin1 degerlendirmesi esasina
dayanir bu sistemde yoOneticilerin kisisel kanaatlerini, dnyargilarmni, siibjektif degerlendirme
kriterlerini kullanmas1 yontemi gecerlilik ve giivenilirlikten uzak kilmaktadir (Giirtiz ve dig.,
2004, s.222).

Bu kosullarda iistlerin yapmis olduklar1 degerlemeler daha iist diizeydeki yOneticiler
tarafindan da gozden gecirildigi takdirde acikca taraf tutmalar 6nlenerek, degerleme siireci
iizerinde de etkin kontrol saglanabilir (Aldemir ve dig., 2001, s.277).

Turizm sektoriinde yiyecek-igecek hizmetinde isgorenler ile ilgili yapilan bir
arastirmada, olumsuz geri-bildirimin astlarin etkinliklerini azalttigi, buna karsilik olumlu geri-
bildirimin astlarin etkinlikleri iizerinde anlamli, olumlu etkisinin oldugu gorilmistiir

(Reynolds, 2006, s.54).
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b. Astlarca Degerleme

Bu yaklasim genellikle yoOneticilerin degerlemesinde kullanilmaktadir. Burada
yoneticiler astlar1 tarafindan degerlendirildikleri i¢in hosnut olmamaktadir. Astlar tarafindan
degerlemeden gelecek olan sonuglarin gercegi yansitabilmesi icin, astlarin performans
degerleme konusunda iyi egitilmis olmalar1 sarttir. Aksi takdirde astlarm kisilik 6zelliklerine
ve kendi ihtiyaglarmi ne dlgiide karsilandigma bakilarak, isletme hedefleri géz ardi edilerek

degerleme yapabilirler (Sabuncuoglu, 2000, s.162).

c. Grup Degerlemesi

1. Takim Arkadaslarinca Degerleme

Bu yaklasimda iggoren ile aynmi seviyede olan is arkadasindan bilgi almaktir. Yonetici
her zaman isgoreni gozlemleyemedigi i¢in is arkadaslar1 isgéren hakkinda bilgi kaynagidir.
Ciinkii isin gereklerini ve gerekli olan becerileri bilmeleinden dolay isgdrenin performansini
degerleyebilirler. Bu yaklasimin sakincalari ise ig arkadaslarinin arkadaslik iliskisinden dolay1
objektif degerleyemeyebilmesi ya da isgorenler arasinda c¢ekisme varsa objektif
degerlemeyebilmesidir. Bu nedenle, performans degerleme sonucunda verilecek olan terfi ve
iicret artis1 kararlarinin sadece is arkadaslar1 tarafindan degerlemeden gelen sonuglara

dayandirilmamas1 uygun olacaktir (Noe ve Holenbeck, 1996, s.222).

2. Farkli Degerleyici Grup Karmast Tarafindan Degerleme

Farkli boliimlerden isgorenin seg¢ilmesiyle olusturulan grup karmasindan personeli
degerlemesi istenebilir. Burada grup tiyeleri secilirken matris proje gruplarmna yonelik se¢im
yapilabilir. Ancak her iki grup degerlemesinde kisi arkadasimi degerlendirirken negatif ya da

pozitif yonde duygusal degerleme olasiliginin bulundugu unutulmamalidir (Agan, 2007, s.40).

d. Miisterilerce Degerleme

Ozellikle hizmet sektoriinde basarida belirleyici faktor, hizmetin etkili bir sekilde
tiiketiciye aktarilmasi ve miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir. Bu temel amaci kurum
isgorenlerinin ne diizeyde yerine getirdigi Onemlidir. Bir diger ifadeyle isgorenler

miisterilerini memnun ettikleri oranda basarihidirlar. Iste bu goriisler miisterilerden gelen
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elestirilerin,  miisteri  mutlulugunun  iggdrenlerin  performansin1  degerlendirmede
kullanilabilecegini giindeme getirmistir. Olumlu miisteri raporlar1 ve yliksek miisteri

memnuniyeti yliksek performansa isaret eder (Gliriiz ve dig., 2004, s.223).

f. Ozdegerleme

Kendini gelistirmek, zamanla olusan bilgi eskimesini dnlemek, kendini yenilemek ic¢in
girisilen cabalarin tiimiidir. Bir isgérenin kendisini gelistirme c¢abasi, onun yiiksek
performans isteginin, basarit giidiisiiniin onemli bir goriintiisiidiir. Ancak, isgorenlerin %
90’mm kendilerini ortalamanin iizerinde degerlendirdikleri goriilmiistiir (Pinto ve Sobel,
2005, s.1386).

Dolayisiyla kisilerin kendilerini gelistirmelerine yonelik cabalari, onlarm performans
degerlemeleri i¢cin kullanilabilir. Kendini gelistirmeye yonelik etkinlikler arasinda, her tiirlii
egitim etkinliklerine katilmak, seminer, kurs vb. calismalar da aktif olmak, yeni bir takim
seyler 6grenmek, isin gerektirdigi gelismeleri izleme, daha st roller ve gorevler icin

hazirlanmak gibi ¢alismalar oncelikle sayilabilir (Findike1, 2003, s. 315).

3.3.2.6.Yonetici ve Isgorenlere Bilgi Verilmesi

Performans degerlemesinde basar1 kazanmak i¢in alt ve orta basamakta yer alan
yoneticiler ile iist diizeydeki yoneticiler arasinda yeterli bir bilgi alis-verisi bulunmalidir. Bu
amacgla zaman zaman toplantilar diizenlenir, gilidillen amaglar belirlenir, performans
degerlemesinin geregine inang¢ asilanir. Toplantilarda isletmede yer alan isler, bunlarin
gerektirdigi ustaliklar ve isgorenlerin degerlemesinde kullanilacak degerleme ydntemleri
tanitilmaya calisilir (http://www.hrturkiye.com/).

Hangi konuda olursa olsun basari saglamanin 6n kosulu ilgili isgorenlere yapilan
uygulamaya iliskin stirekli bilgi vermektir. Baz1 bicimsel olmayan haberlesme kanallarindan
gercegi yansitmayan haberlerin isgérenlere verilmesi her zaman olmasa bile ¢ogu kez zararh
sonuglar dogurur. Oysa yetkili kisilerden ¢ikan bigimsel bilgilerle isgérenlerin kusku, 6nyargi
ve gereksiz yorumlarma gerek kalmaksizin konular ve sorunlar aydinliga kavusur. Bu genel

kural isgdren degerlemesinde de ¢ok dnemli bir rol oynar (http://www.hrturkiye.com/).
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Oysa baz1 yoOneticiler iggorenlere bilgi vermekte oldukca agir ve isteksiz davranir.
Onlara gore bilgi kaynaklar1 ¢ogu kez isgorenleri ilgilendirmez ya da ilgilendirmemesi
gerekir. Kusku yok ki, isletmede diizenlenecek bir anket calismasi isgdrenlerin bircok
bilgilere gereksinme duydugunu ortaya cikaracaktir. Bugiin artik ¢agdas iletisim tekniklerini
bilen ve uygulayan her yOnetici igsgdrene bilgi vermekle ona ilgi gdstermenin ayni seyler
oldugunun bilincindedir. Performans degerlemesi oldukg¢a duyarli bir konudur. Zira sistemin
uygulanmasindan etkilenecek olan kisiler akla gelen her tiirlii yorumu yapabilirler. Bu konuda
isgorenlere yeterli bilgi verilmezse 0rnegin, bazi primlerin kaldirilacagi ya da belli sayida
isgorenin isinden ¢ikarilacagi kuskusu tasmabilir. Bu nedenle, sistemin basariya ulagmasi
isteniyorsa, bunun ilk kosulu olarak isgdrenlere gerekli bilgiler verilmeli ve onlarm isbirligi
saglanmalidir .Isgdrenlere varsa isletme gazeteleri aracilig1 ile, yoksa brosiir, sirkiiler ve bazi
notlarla yazili olarak ya da tartismasiz veya tartismali toplantilarla sozlii olarak isgdéren
degerlemesinin amaglari, kullanilan yontemler, karsilasilan sorunlar agiklanmalidir. Bu yonde
yapilan her girisim performans degerlemesinin basarisini olumlu yonde etkileyecegi gibi

personelin sisteme destegini ve katkisini da saglayacaktir (http://www.hrturkiye.com).

3.4. Personel Performans Degerleme Yontemleri

Gilinlimiizde isletmelerde bircok performans degerlendirme yontemi kullanilmaktadir.
Her bir yontemin farkli avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. isletmelerde tek bir
performans degerlendirme yontemi kullanmak bazen uygun olmayabilir, bu bakimdan
yoneticiler kendi isletmeleri i¢in uygun olan birden ¢ok performans degerlendirme teknigi

kullanarak, isletmelerindeki is gérenlerin performanslarini degerlendirebilirler.

3.4.1. Siralama Yontemi (Ranking Method)

Bu yontemde isgorenler, degerleme yapacak olan kisi tarafindan performanslarina gore
siralanirlar. Bu yontem, bir isgorenin diger isgdrenler ile karsilastirilmasi esasina dayanur.
Degerleme yapacak olan isgdren sayisina gore bir ¢izelge hazirlanir. Degerlemede g6z oniine
almacak olan nitelikler belirlendikten sonra, bu niteliklere en uygun ve basarili olan isgéren
cizelgenin en list kismina, en basarisiz olarak degerlendirilen isgdrenin ismi ise en alt kismina
yazilir. Basarili ve basarisiz isgorenler belirlendikten sonra diger isgdrenler bu ikisi arasinda

yer alir (Erdogan, 1991, s.205).



95

Tablo 3.2. Alternatif Siralama Yontemi (Aldemir, ve dig, 2001, s.285).

BOLUM DEGERLEYICI TARIH

Siralanacak olan
personelin isimleri

1.En Basarili
Ahmet Dogruer 2.En Basarlli
Feyiz Pirim 3.En Basarili
Teoman Ozag 4 En Basarili
Al IsIK 5.En Basarili
Erol Glrsoy 5.En Basarisiz
Hande Gliner 4 En Basarisiz
Hizver Yildiz 3.En Basarisiz
Fikret Akatlrk 2.En Basarisiz
Fatih Kaymaz 1.En Basarisiz

Yukarida yer alan Tablo 3.2°de en basarili ve en basarisiz, personel saptanarak siralama

islemi ortaya dogru ilerlemistir.

3.4.2. ikili Karsilastirma Yontemi (Paired Comparison Method)

Ayni grup i¢erisinde degerlemeye tabi tutulan kisiler birbirleriyle ayr1 karsilastirilir. Bu
karsilastirma sonucunda daha basarili bulunan isgérenin numarasi isaretlenir. Digerlerine gore
daha basarili bulunan isgoren her seferinde “1” puan alir. Degerleme sonucunda alinan toplam

puanlar her iggdrenin siralamadaki yerini belirler (Biber, 2006, s.48).

Karsilastirma sayisi,

N (MN-1)

ks = >

formiilii ile bulunabilir. “N” personel sayisini nitelemektedir. Personel sayisinin fazla

oldugu durumlarda uygulama siiresi ve maliyeti artmaktadir (Agan, 2007, s.45).
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Sekil 3.5. ikili Karsilastirma Tablosu (Agan, 2007, s.45).

+
[ ]
i
[ ]

+

+

1

2

3 + | + + |+ | - - |+
4 + | + | - + |+ |+ |+
5 + |+ | - - : - -
5 + |+ |+ | - | + + | +
7 -+ |+ | - |+ | - -
8 - |+ | - - |+ | - -

Yukarida yer alan seklin sol tarafinda numaralandirilmigs personel ile yukarida
numaralandirilmis personel ayr1 ayr1 karsilastirilir ve degerleyici daha iyi oldugu diisiindiigu
personele (+) isareti koyar. Yukaridaki tablo incelendiginde en fazla (+) isareti alan 2
numarali personel liste bas1 olur baskalar1 (5, 8, 1, 7, 3, 4, 6) swrasiyla onu izler. Ancak
yontem, personelin hangi acilardan basarili  ve gelismeye ihtiyag duydugunu

gostermemektedir (Agan, 2007, s.45).

Ikili karsilastirma yonteminin avantajlar1 (Eraslan, Algiin, 2005, 5.98):
e Basar1 siralamasi kolaylikla elde edilir,
e Her isgoren birbirleriyle kiyaslanmis olur. Kademesi diisiirme veya isten
ayrilma kararlar1 alinmasini kolaylastirir.
Ikili karsilastirma yonteminin dezavantajlar1 (Eraslan, Algiin, 2005, 5.98):
e Isgdren sayisi ¢ok oldugu durumlarda uygulama siiresi ve maliyeti ¢ok fazla
artar,
e Degerlendirici hatalarina agik bir yontemdir,

e Isgorenler birbirleriyle kiyaslandigindan motivasyon sorunlari ortaya ¢ikabilir.



3.4.3. Grafik Degerleme Yontemi (Graphic Ratings Method)

En yaygin kullanim alanina sahip olan bu yontem, belirli bir i§ i¢in degerlendirmeye

almacak faktorlerin tanimlandig1 ve daha sonra da degerlendirme kategorilerinin formiile

edildigi bir 6lgcege dayalidir. Degerlendirme faktorleri belirlenirken, 1yi bir is performansi

dikkate alindiginda onem tasityan tutum ve davraniglara yer verilmesi, ayrica bu faktorlerin

mutlaka ise iliskin ve dlgiilebilir olmalar1 gerekmektedir (Drummond, 1990, s.91-92).

Bu yontemde degerlendiriciler isgdrenleri 10—15 kriter iizerinden degerlendirirler.

Oranlama 1 den 5’e kadar derecelenen bir cetvel lizerinde yapilir. Degerlendirmede genellikle

isin 6zellikleri, giivenilirlik, ise devamlilik, kisiler arasi iliskiler, is bilgisi ve detaylara dikkat

etme gibi kriterler yer alir. Isgorenler bu kriterlere gore degerlendirildikten sonra her bir

kriterden aldig1 degerler toplanarak her isgdren icin karma bir skor olusturulur. Asagida yer

alan Tablo 3.3’de grafik dereceleme yontemine Ornek olarak gosterilmektedir (Colakoglu,

2005, s.137-138).

Tablo: 3.3. Grafik Degerleme Yontemi Ornegi (Colakoglu, 2005, s137-138).

Olaganiistii | Ortalamanin | Ortalama | Ortalamamn | zayif
izerinde altinda
Beceri performansinin niteligi ] 2 3 4 5
Davramissal performansin niteligi 1 2 3 4 5
[se devamlilik ] 2 3 4 5
Digerleri ile ¢alisma yetenegi 1 2 3 4 5

Grafik degerlendirme yonteminin avantajlari (Eraslan, Algiin, 2005, s.96):

e Gelistirilmesi ve uygulanmasi kolay bir yontem olmasi.

e Kisa siirede degerlendirilmesinden dolayi isletmeye maliyetinin az olmasidir.

Grafik degerlendirme yontemini dezavantajlari (Eraslan, Algiin, 2005, s.96):

e Baz kriterler sayisallagtirilamadigindan isgdrenler arasi farklar kimi zaman

ortaya konamaz.
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Grafik degerleme yonteminde isgorenler performans faktorlerine gére ayr1 ayr1 aliarak

da degerlemeye tabi tutulabilirler (Tablo 3.4.).

Tablo: 3.4. Grafik Degerleme Tablosu (Agan, 2007, s.48).

GRAFiK DEGERLENDIRME OLGEGI
(BASARI FAKTORLERINE GORE BIREYSEL DEGERLENDIRME)

Degerenen Ozellik:
Degerendiren:
Dederendirlenierin BAlGm:
Dederdems

Tarihi:

DEGERLENDIRILEN OLCEK
OZELLIK

Is Bilgisi Cok Yetersiz Yetersiz  Mormal Yeterdi  Cok lyi

Uretim Miktarn Cok Yetersiz Yetersiz  Momal Yeterdi  Cok lyi

Uretimin Kalitesi Cok Yetersiz Yetersiz  Mormal veterdi  Cok lyi

Birfikte Calizma Cok Yetersiz Yetersz  Mommal veterdi  Cok lyi

Yaraticilk Cok Yetersiz Yetersz  Momal Yeterdi  Cok lyi

Karar Verme Cok Yetersiz Yetersiz  Momal Yeterdi  Cok lyi

Devamililik Cok Yetersiz Yetersz  Mormal Yeterdi  Cok lyi
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Ayrica Tablo 3.5.°de gosterildigi gibi grafik degerleme yonteminde dokuz farkhi

derecelendirme sistemi bulunmaktadir.

Tablo 3.5. Grafik Degerleme Cetvel Ornekleri (Agan, 2007, s.49).

(a) Kalite Yiksek ‘ ‘ ‘ ‘ | Diigiik

(b} Kalite Viksek | | | | | Dok
5 4 3 2 1
(c) Kalite o |
Oladanistil I, sk sk
yiksek Cojuniukla yapilan Madiren
kalitede dstin is Ortalama hatalardan yeterli is
iscilik gerceklestiriyor Kaliteli is olugmakia yapiyor

(d) Kalite 3 4 3 2 1

(2} Kalite | | | | | |

ok Fazla Orialama Arada Sirada Hata Meredeyse
Hata Hatasiz
(f)
Performansin Derecesi
Performans Strekli Bazen Sirekli Sirekli
Etmenleri Ustiin Lstin Drtalama Yetersiz
Kalite

{h} Isin Kalitesi

15 13 11 9 7 5 3 1
Yapilan ig 5 style byle, Sik stk
Isin reddediimesi genelde uygun 21k sik kontrol hata
ya da isteki hata nadiren hata edimesi yapiliyor,
sdyis| cok az yapiliyor gerekiyor dikkatsiz

1) Isin Kalitesi

Yaphgi hatalan, igin tam olarak yapimasini ve dogrulugunu gz dnine alarak bir puan verin

Zayif, 1-6 Oralama, 7-18 iyi, 19-25

Grafik degerleme yontemiyle degerleyicilerin ortak Olgiitler {lizerinde diistinmeleri
saglanir. Ancak formlarda kullamilan sifatlar ayrintilandirilmadigi siirece her degerleyici

tarafindan farkli yorumlanabilmektedir (Bing6l, 1998, s.240).
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3.4.4. Zorunlu Dagilim Yontemi (Forced Distribution)

Isgorenler arasindaki basari, performans, davramis bigimlerinin karsilastirilmasmdan
cok, genel bir takim ifadelerin gruplandirilmasi s6z konusudur. Zorunlu dagitim yontemi ile
cok sayida calisanin yer aldigi organizasyonlarda, her bir isgérene ait spesifik performans
sonuglar1 degil, kisiler arasindaki karsilastirmalar ytlizdelik sayisal dilimlerle belirlenmektedir.
Boylece ortaya ¢ikan dagilim yoneticiler tarafindan incelendiginde, hangi yiizdelik dilimde
agirlik olduguna bakilarak organizasyona ait genel performans degerlendirmesi yapilmaktadir
(Giirtiz ve dig., 2004, s.227).

Degerlendirilen grubun 100 kisi oldugu ve skalada (Tablo 3.6) belirtilen performans
diizeylerinin de en yliiksek, yiiksek, orta, diisiik ve c¢ok diisiik olarak ifade edildigi bir
durumda, degerlendirici grubun yaklasik 40’1 orta, 20’sini yiiksek, 20’sini diisiik, 10’unu en
yiiksek ve kalan 10 kisiyi de ¢ok diisiik performans dereceleri ile ifade etmek durumundadir

(Kaynak ve dig., 2002, s.211).

Tablo 3.6. Performans Degerlendirme Skalas1 (Kaynak, 2000, s.211).

En vyiiksek Yiksek Orta Diigiik C ok disiik
%10 %20 %ed0 %020 %10

Tablo 3.7. 10 ve 20 Kisilik Iki Grup Isgérenin Zorunlu Dagihm Yontemine Gore
Kiyaslanmalar (Aldemir ve dig., 2001, s.286).

Personelin En En
Toplam Sayisi Basanlhh Basanlh  Orta Basarisiz Basansiz
10 1 2 4 2 1
20 2 4 ] 4 2

3.4.5. Zorunlu Secim Yontemi (Forced Choice Method)

Isgdrenin performansmdaki olumluluk veya olumsuzlugu belirleyen iki veya daha fazla
ifadeden olusan ifade gruplar1 olusturulur. Bu yontemde olumlu ve olumsuz iki ifadeden bir
tanesi iggoren tarafindan tercih edilir (Decenzo and Robbins, 1994, s.388).

Asagida yer alan tabloda her iki A ifadesi isgorenden istenen 6zellik olarak goriilmekle

birlikte yalniz A.l. basarili ya da basarisiz isgoren arasinda ayrim yapabilme ozelligine
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sahiptir. Degerleyiciye ayrimi gergeklestiren maddeler belirtilmeden, her gruptan (A, B gibi)
isgorenini en 1yi aciklayan ifadeyi segmesi istenmektedir. Degerlenen kisinin puani ayrimcilik

ozelligi tastyan maddelerden aldigi puanlarin toplami olmaktadir (Agan, 2007, s.51).

Tablo 3.8. Zorunlu Se¢cim Yontemi (Aldemir ve dig., 2001, s.282).

. . ARZU EDILIRLIK
IFADELER YAPABILME OZELLIGI
A1 Verilen gorevlern zamaninda yerine getirmektedir. 421 475
A2 Her durumda son derece rahat davranmaktadir. 0.82 472
B.1. Isine her zaman vaktinde gelir. 369 327
B.2. Baskalariyla kolayhkla arkadaslik kurar. 0.91 3.30

Zorunlu se¢im yonteminin avantajlari (Eraslan, Algiin, 2005, s.97):
¢ Sayisal yontem olmasi degerlendirmeyi kolaylastirmaktadir,
e Uygulanmasi pratik ve ekonomiktir.
Zorunlu se¢in yonteminin dezavantajlari (Eraslan, Algiin, 2005, s.97):
e [sgdrenin durumunu belirten bir secenek yoksa bile bir segenek isaretlenmelidir.

Bu yonteme isgoren arasi fark degerlendirmesi i¢in bir engel teskil etmektedir

3.4.6. Derecelendirme ve Puanlama Yontemi (Rating and Scoring Method)

Genellikle ilk amirler tarafindan uygulanir. Basili formlar seklinde olan derecelendirme
yontemi uygulamasinda ilk yoneticiler talimatlar dogrultusunda bu formlar1 doldururlar. S6z
konusu formlarda 6lclilmek istenen 6zellikler bulunmaktadir. G6zetmen olmayan isgdrenler
icin diizenlenen formlarda, isin kalitesi ve kantitesi, ise iligkin bilgi, isbirligi anlayisi,
bagimsiz ¢alisma egilimi veya arzusu, inisiyatif kullanma yetenegi ve ise karsi tutumlari
onemlidir. Yonetici personel i¢cin form igerisinde yer alacak oOzellikler arasinda analiz
yetenegi, yargilama veya degerleme 6zelligi, liderlik, yaraticilik, inisiyatif kullanma, is bilgisi
ve siirekli davranig gibi yonler esas amacaktir. Derecelendirmede kullanilacak olan faktorler
genellikle 5 veya 7 basamak altinda toplanir (Erdogan, 1991, s.182).

Yontemde her kistas ¢ok yetersiz, yetersiz, orta, iyi ve ¢ok 1yi gibi derecelere ayrilir ve

yonetici kendi takdirine gore isgérene uygun bu derecelerden birini secip isaretlemektedir.
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Sonugta  degerlendirilen  Olgiitlerin ~ derecelerine  gore ortalamasi  ¢ikarilmaktadir.
Uygulamadaki puan atama islemi ise {i¢ farkli bigimde yapilabilir. Minimum agirliklandirma
yonteminde Olciitlere verilecek maksimum puan ilk dereceye, maksimum agirliklandirma
yonteminde ise en yiiksek puan besinci dereceye atanir. Azalan ve esit araliklarla diger
derecelere puanlar1 atanir. Ugiincii ydntem olan aritmetik dizi ile agirliklandirma da 6lgiit i¢i
en yiiksek ve en diisiik puan farki bulunarak atamalar esit araliklarla yapilir (Agan, 2007,
s.52).

Tablo 3.9.’da yer alan dereceleme formunda degerlemeci ilgili kisiye bagli olarak

Olciitlerin karsisindaki uygun gordiigii dereceyi isaretlemektedir.

Tablo 3.9. Derecelendirme ve Puanlama Yontemini Gosteren Form (Sabuncuoglu,

2000, s.175).
TARIH: ' " BAGLI OLDUGU BOLUM:
PERSCOMELIN ADI: KATEGORISI:
GOREVI:
: DERECELER DEGERLEYENLER
e 1 2 3 4 5 1. Amir 2. Amir
Is Bilgisi
(25) E 10 15 20 25
Yaptd lsin Kalitesi
(20} 4 g8 12 16 20
Arastirma ve Yaraticihik
(15) 3 6 9 12 15
Ise llgi ve Devamhhk
(10} 2 4 6 8 10
Misterilerle lliski
(10) 2 4 6 g 10
Sorumiuluk Alma
{10} 2 4 6 8 10
Listlerle ve
Arkadaslariyla lliskiler
(10) 2 4 6 B 10
TOPLAM PUAN
ORTALAMA PUAN
DEGERLEYEN DEGERLEYEN OMNAYLAYAN
{1. Amir ) (2. Amir ) GENEL MUDUR

Derecelendirme yonteminde, Olgek diizeni uygulamak yerine, bir degerleme tablosu da

olusturulabilir. Bu tablo ile isgoérenler ayr1 ayr1 degerlendirilebilir (Sabuncuoglu, 2000, s.177).



103

Tablo 3.10. Derecelendirme Tablosu (Sabuncuoglu, 2000, s.175).

Personelin Adi

Soyad: Toplan Puan:
Bolimi: Ik Amiri:
Degeriemeyi Yapan: Degerleme Tarihi:

izin Kisa Tanm:

BASARI COK : =
KRITERLERI YETERSIZ | YETERSIZ | NORMAL | YETERLI | YETERLI

1- i3 BILGISI: Sahip
oldudu feonk ve pratik
bilgilerin yeterfiligi.

2- KARAR VERME:
Kararlarin zamaminda
ve etkin verilmesi.

3- PLAMLAMA
ORGAMIZASYON:
Kendl igini planfamasi
ve dilzeniemesi.

4- KAYMAK
KULLANIMI: i5 gicd
ve amaglann dogry
kultamim.

5- LIDERLIK: insivatif
kullanma, dncd olma.
8- SOZEL _
HABERLESME: fkna
edici olma, kendisini
dinletme.

T-YAZIU
HABERLESME: Acik
ve anfasilir yazi
yazma.

8- MESLEKI
OZFELLIKLER: Giyim,
furdem e ishirligi
anlayisi

9- BESERI
ILISKILER: Cevresi
e uyum ve saygili
davrans.

Yontemde degerlemenin objektif olmasi i¢in ilk ve ikinci basamak yoOneticileri ayri
puan vermekte, daha sonra bu puanlamanin ortalamasi alinip ve genel miidiiriin onayma
sunulmaktadir. Olgiitler de personelin Orgiitteki gorevine gore degisebilmektedir. Her
bolumun kendine ait dl¢iitlerle degerlendirilmesi, segenekler arasindaki farklarin agik bicimde

ifade edilmesi yontemin basarisini arttirici 6ge olacaktir (Agan, 2007, s.55).
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Derecelendirme yonteminin avantajlar1 (http://www.pdrciyiz.biz):

e Diger yontemlere gore daha agik ve nettir,

e Tutarli degerlendirmeye olanak saglamaktadir,

e Sonuglar1 elde edilmesi kolay oldugundan maliyeti diistik bir yontemdir.
Derecelendirme yonteminin dezavantajlar1 (http://www.pdrciyiz.biz):

e Secenekler arasi farklarin agik bicimde ifade edilmesi gerekir,

e Secenek tanilarini yapmak profesyonellik ister

3.4.7. Kritik Olay Yontemi (Critical Incident Method)

Kritik olay yontemi ilk kez Ikinci Diinya Savasinda ABD hava kuvvetlerinde gérev alan
havacilarin basar1 ya da basarisizliklarina neden olan 6nemli olaylarin izlenmesi ve liste
diizenlemesiyle uygulamaya konmus, daha sonra bu yontem endiistri alaninda performans
degerlemesi konusunda kullanilmistir. Bu yontemde, isgorenlerin iste basarili, basarisiz ya da
ikisi arasi farklar gdsteren bir takim seyleri yaptiklar1 ya da yapamadiklar1 6ngoriiliir. Bunun
icin degerlemecilerden ilging olay olarak nitelendirilen iggdrene iliskin olgular1 kaydetmeleri
istenir (http://www.hrturkiye.com).

Degerleme yapanlara yol gosterici olmasi bakimindan birer kilavuz verilir. Bu
kilavuzlarda cesitli alanlarda tespit edilmis kriterler bulunmaktadir: fiziksel yeterlilik,
disiinsel yeterlilik, is aliskanliklar1 ve tutumlari, mizag¢ ve kisisel 6zellikler (Sabuncuoglu,
2000, s.179).

Bu yontemin sakincasi ise, isgorenin siirekli izlenmekten huzursuzluk duymasi, diger

yandan yOneticiye yorucu ve zaman alici bir ¢caligma yiiklemesidir (Colakoglu, 2005, s.139).
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Tablo 3.11. Kritik Olay Degerlendirme Formu 1 (Aldemir ve dig., 2001, s.306).

. . Orgiitsel Sorunlara Duyarlihgi .

a. Sorunlan géremedi. a. Sorunlann dodacadini dnceden sezebildi

b. Sorunlarin nedenlerini inemsemed.. b. Sorunlarin nedenlerini iizerinde dnemle durdu.

¢. Sorunlarin kaynadina inemedi. ¢. Sorunlarin kaynadina inerek coziim aradi.

Tarih Secenek | OLAY Tarih Secenek | OLAY
Ozel bir
duyurunun
geckmesine Kisisel cabalariyla firnda

12.04 1980 C neden oldu. 25.05.1980 C yangin ¢ikmasini dnledi
Agiklama: Agiklama:
ok Bnemli ve
ozel ulakla gelen Finndaki bir arizay
bir duyuruyu herkesten dnce gdriip haber
zamaninda verdi ve kendisini tehlikeye
llgililere atarak yangin clkmasin|
bildirmedi. onledi.

Tablo 3.12. Kritik Olay Degerlendirme Formu 2 (Aldemir ve dig., 2001, s.306).

Aciklama: Elemanin performansini kendi sdzcuklerinizle degerlendirin.
Ozellikle iyi ya da kétd buldugunuz performans alanlarini
not edin ve acik secik drnekler verin.

GOREVLERI
1 Etkinlik
a) Belli gorevlerini yerine getirmekte cok basanl
b) Gdrevlerini cok az hatayla yerine getiriyor
c) Gorevlerini anladid) goraldyor
d) Kendi gorevlerinin organizasyondaki diger gérevlerle
karsilikli iliskisini anlhyor
Olay:
2 is Bilgisi

a) Isiyle ilgili alanlarda gerekli bilgiye sahip
b) Gerekli kaynaklara ve yaraticihda sahip oldugu gdriliyor
c) Alaninda gincel gelismelerden haberdar
d) Alamyla ilgili meslek kuruluslanina tyedir (isimleri)
Olay:
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Tablo 3.13. Kritik Olay Degerlendirme Formu 3 (Aldemir ve dig., 2001, s.307).

INSAN ILISKILERI

1.iletisim

a) Karmasik sorular ortaya cikiginda mantikh, pratik ve
anlasilir dnerilerde bulunuyor.

b) Yazil ve soOzlu iletisimi iyi.

c) Orgiitsel konularda becerikli.

d) Baska insanlarin duygulanm anliyor ve onlarla ilgileniyor.

OLAY:

2.Baskalariyla iliskiler

a) Diger calisanlara karsi sayqgil.

b) Diplomatca davraniyor.

c) Orgiit ici iliskilerin Sneminin farkinda.
d) Birlikte calismaktan hoslamyor.

OLAY:
DIGER

Personelin performansiyla ilgili kendi yorumlarnimzi ekleyin.
Yorumlarnniz belirli konularda ilgili olarak orneklere dayanmalidir.

3.4.8. Serbest Anlatim Yontemi (Free Essay Writing)

Serbest anlatim tekniginde, yoneticilerin sadece astlar1 hakkinda diistindiiklerini diiz bir
kagit iizerine yazmalar1 yeterli olmaktadir. Bu tekniginin sakincasi, yazilarin uzunluk ya da
icerik  yoniinden birbirinden genis farkliliklar — gdsterebilmesidir.  Ayrica, farkh
degerlendiricilerden ¢ikan yazilarin, kisilerin is performansina ya da kisisel niteliklerine
degisik agilardan yaklasmis olabileceklerinden, birbirleriyle karsilastirilmasi giic olmaktadir.
Bu tiir bir karsilagtrmaya olanak kazandirmak iizere (grafik olcek gibi) daha bicimsel
nitelikte bir yontem gelistirilmistir (Canman, 1995, s.156). Bu yOntemin basarisi,
degerlendiricilerin 1yi birer gézlemci olmalarmna ve yaptiklar1 bu gézlemlerini iyi bir bicimde

ifade edebilmelerine baglidir (Canman, 1993, s.24).
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3.4.9. Alan Arastirmasi Yontemi

Stibjektif performans Olgiileri kullanildigi zaman yoneticilerin bazi elemanlarmi
kolladig1 sik¢a karsilagilan bir sorun olarak karsimiza ¢ikar. Bazi igverenler, bu tiir
calismalarda daha yiliksek bir standardizasyon saglamak i¢in “alan incelemesi yontemi’ni
kullanmaktadir. Bu yontemde, insan kaynaklar1 boliimiinden uzman bir temsilci, performans
degerleme siirecinde degerlemesi yapilan kisinin ilk yoOneticisiyle birlikte degerlemeyi
yapmaktadir (Decenzo and Robbins, 1994, s.389).

Yontem, yiliksek maliyetli ve kullanim agisindan pratik olmamasi sebebiyle, isletmeler

tarafindan fazla tercih edilmemektedir (Biber, 2006, s.46).

3.4.10. Degerleme Merkezi Yontemi (Assesment Center Method)

Degerlendirme Merkezi eleman se¢me ve degerlendirme siirecinde dogru adayi
belirlemek, pozisyona atanacak en uygun calisan1 saptamak, dogru ve etkin bir performans
degerlendirmesi yapmak i¢in miimkiin olan en detayli incelemelerin yapildig1 bir
uygulamadir. Se¢me ve degerlendirme siireclerinde kullanilan Degerlendirme Merkezleri'nin
kullanilmasimin temel amaci, adaylarin giiclii ve gelisime ac¢ik yonlerinin tarafsiz bir sekilde
saptamaktir. Degerlendirme Merkezi siirecinin en 6nemli 6zelligi adaylarm performanslarini,
olusturulan is benzeri ortamlarda gézlemleme olanagi saglamasidir. Degerlendirme Merkezi
uygulamalar1 diger yontemlerle karsilastirildiginda adaylarin gii¢lii ve gelisime acik yonlerine
ilisgkin kapsamli bilgilere ulasilmasini1 saglar. Degerlendirme Merkezi uygulamalar1 posta
kutusu yontemini, lidersiz grup tartismasini, is simulasyon uygulamalarini, yetkinlik bazli
miilakatlari, sunumu ve bazi durumlarda psikometrik testleri kapsamaktadir.

(http://www.ikademi.com)

3.4.11.Takim Temelli Degerleme Yontemi (Group Rating Method)

Takimimn basarisini, dis cevre etkileri, orgiit politikalari, takimimn islevi i¢in gerekli
girdiler, orgiitte yer alan diger takimlarla kurulan isbirligi, gorev paylasimlar1 gibi etkenler
olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Takim temelli performans degerlemede,

takimin ve takimdaki kisilerin performansi ayr1 dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Takimin
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basaris1 ¢iktilarla, sonucglarla ve miisteri memnuniyeti gibi farkli bir puan agirhig olciitlerle
dlciiliirken takimin performansina bireyin katkis1 da degerlendirilmelidir. Ozellikle personelin
takimdaki siire¢ kalitesini iyilestirmek i¢in gelistirilmeye ¢alistig1 yetenekleri, harcadigi ¢aba

da yonetici tarafindan degerlendirilmeye alinmalidir (Agan, 2007, s.60).

3.4.12. Amaclara Gore Degerleme Yontemi (Management by Objectives Method)

Amagclara gore degerlendirme yontemi davranislardan ¢ok davraniglarin sonuglarinin
degerlendirilmesidir. Bu yontemde yonetici ve isgoren oOncelikle belirli Olgiilebilir basar1
hedeflerini yazarlar. Daha sonra bu hedeflerin basarili olup olmadigini degerlendirirler. Bu
yontem genellikle giinlimiizde insan kaynaklar1 yonetiminde amacglarin olusturulmasinda
kullanilmaktadir. Buna ragmen yontemin diger yontemlerden daha objektif oldugu diisiiniilse
bile, belirlenen hedeflerin agik, ger¢ekci ve uygulanabilir olmamasi kaygisini tagiyan isgdren
hedeflere ulasamamaktan korkar. Bu nedenle kolaylikla ulasabilecegi hedeflerde diretebilir ve
isgorenin basarisinda bir gelisme saglamak giiclesebilir (Colakoglu, 2005, s.143).

Hedeflere gore performans degerlemesinin avantajlar1 su sekilde belirtilebilir
(http://www.isguc.org):

I. Yontem isletmelerde c¢alisanlarin giliclerini  israf etmeden temel hedefler
dogrultusunda kullanmalarini saglar.

2. Yoneticilerin ve calisanlarin motivasyonlarmi artirip, oto kontrole imkan taniyarak
kendilerini gelistirmelerini saglar.

3. Yetki devrini kolaylastirir.

4. Yenilik, esneklik ve takim c¢alismas1 arasinda bir uyum saglar.

5. Yoneticilerin degerlendirmelerinde objektif bir 6lgme yontemi saglar.

6. Daha adil bir ddillendirme sistemi ve terfi planlar1 gelistirmede yardimci olur

(http://www.isguc.org).

Asgada yer alan tabloda gosterilen ve doldurulacak olan hedef kismi, yani amaglar,
neyin basarilmasi gerektiginin acik ve kesin anlatmalidir. Bu yiizden 6lgtilebilir olup, siire,
nitelik ve nicelik 6zelliklerini bulundurmalidir. Anlagilir ve anlamli olan amag, Orgiitiin

gelisme planlariyla uyumlu olmalidir (Agan, 2007, s.61-62).
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Tablo 3.14. Amaclara Gore Performans Degerleme Formu (Sabuncuoglu, 2000,
s.175).

ADSOYAIN .o e PERFORMANS DONEMI VE YILI N TR
B O e e i$E G§R§$ TARIHI i SRR
UNVANL oo BU BOLUMDE ISE BASLAMATAR. | ... e L i -
SON TERFI TARIHI I .
GERCEK DEGERL.
HEDEF GERCEKLESEN ORANI{ %) PUAMNI
IS UNITESI (SAYISAL) HEDEFI
PROJE HEDEFI
BECERI HEDEFI
TOPLAMPUAN | i
‘ 3 =0 =5 | HEDEF DEGERLENDIRME PLAMNI TOPLAM
Lo NN PUANHEDEF SAYISI)
DEGERLENDIRILEN (AST) DEGERLENDIREN (JST)
_ _ ) ADI-SOYADI )
TARIH | iMZa TARIH NINWAMNI iMZa

3.4.13. Kontrol Listesi Yontemi (Check List Method)

Isgorenin performansin1  tamimlayabilecek davramslar listesi iizerinde yapilan

kontrollere dayanmaktadir. Bu yontemde, degerlendirmeyi yapacak olan ydneticiye bir

davranislar listesi verilerek, bu davraniglardan hangilerinin iggérene uygun oldugunun

isaretlemesi ya da kontrol etmesi istenir (Plunkett, 1982, s. 195).
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Kontrol listesi yonteminde, degerlendirilecek ¢alisanlarin nitelik ve davraniglari ile ilgili
“evet” veya “haym” cevaplari alabilecek bigimde, ¢ok sayida tanimlayici ifade igeren bir liste
hazirlanmaktadir. Kontrol listesinde her soruya ayri1 degerler ve agirliklar da verilebilir. Bu
yontemin zorlugu, her is kategorisi i¢in farkli anlamlar tasiyabilmesi olasiligi da yiiksektir. Bu
nedenle, iggorenlere geribildirim saglama agisindan zor bir yontemdir (Barutgugil, 2004,

5.436).

Tablo 3.15. Kontrol Listesi Formu Ornegi 1 (Sabuncuogu, 2000, s.186)

KONTROL LIiSTESIi FORMU

Adi Soyadi: Departman:
Degderlenenin Adi: Tarih:

Asadidaki cimieleri okuyunuz ve dederlendirdiiniz kisinin davrams
ve calisma durumuna en cok uyan cumielerin hizasinda ¢izgi Gzerine
(X)) isareti koyunuz. Kisinin calismasini ve davranislarini tam olarak
nitelemeyen cimielerin karsisina isaret koymayiniz.

Yapacak isi yoksa kendine is arar

Kendi isinin temel bilgilerini iyvi bilir

Astlar onun ydnetiminde iyi calisirlar

Kisiyi gelistirici islere ilgi gdsterir

Hos olmayan bir calisma bicimi vardir
Dlzensiz sekilde calisir

Kendisine yeni bir § verildiginde o isin nasil
yapilacaginin agiklanmasini ister

Kendisini gelistirecek dnerilere aldirmaz
Cabuk ddgrenir

Baska birinin yardimi olmaksizin yeni bir ise
girigmek istemez

Calsirken klcOk hatalar yapar

Sorumlulugu tartismaksizin dstlenir
Baskalannin givenligi icin ciddi olarak ugrasir
Yaptdi isi yanda birakir

Arkadaslannca genellikle takdir edilir
Karmasik isleri yapmay! sever

Anlatim gicligi ceker

Matematiksel sorunlar ¢ok iyi anlar
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Tablo 3.16. Kontrol Listesi Formu Ornegi 2 (Aldemir ve dig., 2001, 5.307).

ISIN NITELIGI
Cok titiz ve dakik.
Ozenli bir isgi. Cok az hata yapiyor.
Yeterli ama bazi dizeltmeler gerekiyor
Cogunlukla asgan standartlara ulasamiyor. Genellikle titiz degil.

ISIN NITELIGI
s hacmi cok yiiksek.
Is hacmi ortalamanin Gizerinde.

s hacmi yeterli.

i$ BILGISI
Uzman. Cok stiin bir bilgisi var.
Konusunu yeteri kadar biliyor. Yardima nadiren ihtiyac duyar.
Yeterli bilgiye sahip.
Isin asgari gereklerini yerine getirecek kadar bilgisi var.
Bilgisi cok simirli. Sik sik yardima ihtivac duyar.

SORUMLULUK
Isi milkemmel bicimde planlayip yariitiyor.
Isi iyi planlayip yiiriitiiyor. Denetime ¢ok az ihtiyac gésteriyor.
Bazen yol gdstermek gerekiyor.
Yol gésterildidi zaman ¢odunlukla is yapmiyor.
Her zaman yol gésteriimesini bekliyor.

Kontrol listesi yonteminin avantajlari (Eraslan, Algiin, 2005, s.96):
e Pratik ve maliyeti diisiik bir yontemdir,
e Faaliyetler agiklama igerdiginden degerleyici agisindan isaretleme islemi kolay
yapilmaktadir,

e Yontem tutarli sonuglar verir.

Kontrol listesi yonteminin dezavantajlar1 (Eraslan, Algiin, 2005, s.96):
e Halo etkisi goriilebilir,
e Agirlikli puanlarm iyi atanmasi gerekir,

e Ayni departmanda bile bazi faaliyetler ayn1 agirliga sahip olmayabilir .
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3.4.14. 360 Derece Degerleme Yontemi (360 Degree Evaluation Method)

360 derece degerleme yontemi, degerlemelerin bir kisi tarafindan yapilmasinda
karsilagilan sorunlar1 ortadan kaldirmak amaciyla ortaya ¢ikmistir. Organizasyonlarin daha
basit, daha az hiyerarsik, esnek, takim bazli hale gelmesi bu yontemi 6n plana ¢ikarmaktadir
(Erdil, 1998, s.169).

360 derece performans degerlendirme yontemi, calisganin performansinin; ¢alisanin is
arkadaslarindan, yoneticilerinden, lstlerinden, kendisine dogrudan rapor verenlerden (astlar),
ic ve dig miisterilerinden, parcasi oldugu proje takimlarinin diger {iyelerinden ve de
kendisinden derlenen spesifik is performans: bilgilerinin 1518inda degerlendirilmesi siirecidir
(Bayram, 2006, s.49).

Modelin isleyisi asagidaki sekilde gdsterilmektedir.

Sekil 3.6. 360 Derece Degerleme Semasi (Agan, 2007, s.42).

Degerlendirme Degerlendirme
Formu Formu

is
Arkadaslan

Yonetici

Miisteriler Kademe

Degerlendirme

Degerlendinme G

Formu

Bu yontemde Sekil 3.6.’da gosterildigi gibi isgdrenin performansina ait degerlemeler
anket yontemiyle tiim degerleyicilerden; ilgili yoneticiler, astlar, i¢ ve dis miisteriler ve takim
arkadaslardan toplanmaktadir. Yontem, isgorenin iletisime gectigi kisilerle iliskisinin ne

derecede olduguna dair bilgi vermektedir (Agan, 2007, s.42).
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3.4.15. Basan Olcegi Yontemi (Scale of Success Method)

Genellikle profesyoneller tarafindan kullanilmaktadir. Basar1 kayitlari; kisinin yazilari,
yayinlari, konusmalari, liderlik rolleri ve diger mesleki faaliyetlerindeki basarilarinin yer
aldig1 listelerdir. Bu bilgiler, yoneticinin bir yil icinde orgiite yaptig1 katkilar: iceren yillik
raporlarda kullanilmaktadir. Bu raporlar da kisinin terfisi ve ticret artis1 gibi gelecege yonelik
performansia etki yapmaktadir. Ancak bu kayitlarin en onemli dezavantaji kisinin yalnizca
olumlu yonlerini i¢eriyor olmasidir (Biber, 2006, s.46).

Asagida yer alan tabloda giidiilenme ve yetenek arasindaki iliski gosterilmektedir. Bu
tabloda yer alan Olgege yatay eksende yetenek, dikey eksende de giidiilenme diisiikten
yiiksege dogru yer almaktadir. Bu oOlgekte sifir en kotiiyl, iki en basariliyr gostermektedir.
Yontemde degerlemeyi yapan kisiden basaris1 en diisiik isgdrenden baslayarak sirayla
isgoreni giidiilenme ve yeteneklerine gore yerlestirmeleri istenmektedir. Bu yoniiyle

avantajlar1 ve dezavantajlariyla siralama yontemine benzemektedir (Agan, 2007, s.68)

Tablo 3.17. Basar1 Olgegi Formu (Agan, 2007, 5.68).

Yuksek
Yiksek
2.0 | Gadulenme, Yuksek Basari
G Duslk Yetenek
0
D 15
U Yeterli Basari
L 1.0
E
N
M 0.5 | Dusuk Gudulenme, Dusuk Gudulenme,
E Duslk Yetenek Yiksek Yetenek
0 0 0.5 1.0 1Es 2.0 Yiksek
Dasuk
YETENEK

Tablo 3.17°de yer alan 6lgeklerin tanimlar1 agagidaki bi¢imdedir (Agan, 2007: 68):
Yetenek Boyutunda 0 noktasinda hic¢bir yetenek yok, 0.5 noktasinda biraz bilgi yetenek
varsa da isi istenilen standartta yapmaya yeterli degil, 1 noktasinda isi istenilen standartta

yapmaya yeterli bilgi ve yetenek var, 1.5 noktasinda isi istenilen standartlardan daha ytiksek
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diizeyde yapmaya yeterli bilgi ve yetenege sahip 2 noktasinda iist diizeyde bilgi ve yetenege
sahip ve is1 ¢cok yliksek bir standartta yapabilir.

Giidiilenme Boyutunda 0 noktasinda ise ilgisi yok, giidiillenmesi yok, bu nedenle yeterli
basariya ulasamiyor, 0.5 noktasinda bazen ise ilgi duyuyor, dikkatini yogunlastirtyor, ancak
is1 tamamlayabilmek icin fazla enerji ve istege ihtiyaci var, 1noktasinda isi yapabilmek i¢in
yeterli giidiillenmeye sahip, 1.5 noktasinda ¢ogunlukla yliksek diizeyde giidiilenmeye sahip,
enerji ve istek dolu, istenildiginde dbiirlerini de giideleyebilir, 2 noktasinda yiiksek derecede
gilidiilenmeye sahip, ¢ok istek, enerji ve azim gosteriyor, digerlerini giidiiliiyor (Agan, 2007,

$.68).

3.4.16. Dogrudan Endeks Yontemi (Direct Index Method)

Isin gerektirdigi nitelik ve kriterler dogrultusunda isgdrenlerin performans diizeyleri
puanlara doniistiiriilmekte ve bu puanlarin toplamiyla genel performansin sayisal indeksi elde
edilmektedir. Bu yontemde performans standartlar1 ya yonetici tarafindan tek basina ya da st
ile astin miizakeresi sonucunda belirlenir. Isin gerektirdigi ¢iktiya gore global nitelikte ve
objektif kriterlere dayanir. Bu kriterlere gore belirlenen hedeflere ulasmadaki performans
diizeyleri puanlarla belirlenmis oldugundan bu sayisal degerlerin toplami, genel performansin

sayisal endeksini verecektir (Giiriiz ve dig., 2004, s.226).

3.5. Personel Performansim Degerlemeye iliskin Sorunlar

Isletmelerin performans degerleme sistemlerinde karsilastiklar1 sorunlarm, degerleme
icin alt yapinin yetersiz olmasidan kaynaklanabildigi goriilmektedir. Bununla birlikte, uygun
olmayan Olciitlerin secilmesi, performans degerleme sistemlerinden istenen -etkinligin
saglanmasmi engellemektedir. Yanlis performans olgiitlerinin belirlenmesi, Orgiitlerin
gereksiz faaliyetlere odaklanmalarina ve faaliyetlerin Onceliklerini yanlis belirlemelerine
neden olabilmektedir. Bu da orgiitlerin beklenen gelisimleri saglayabilmesini engellemektedir
(Yiiksel, 2003, s.182—-183).

Etkin bir personel degerlemesini engelleyen sorunlar asagida basliklar halinde

incelemistir:
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3.5.1. Teknik Hatalar

Performans formunun aceleye gelmesi, Olgiitlerin se¢ciminde giivenilirlik ve gecerlilik
testlerinin yapilmamasi; se¢ilen dilin degerlendirici tarafindan anlagilamamasi gibi hatalar
teknik hatalardir (Aldemir ve dig., 2001, s.288).

Teknik hatalar1 onlemek i¢in degerleme formunun kullanilmadan 6nce pilot calismaya
tabi tutularak gegerlilik ve giivenilirlik testlerinin yapilmasi1 gerekmektedir. Boylece ifade
hatalari, puanlama ve sonuglarin yorumlanmasi gibi problemlerin 6nceden belirlenip
giderilmesi saglanmis olacaktir. Ayrica degerlemeci, degerleme yonteminin uygulanisi ile

ilgili egitilmesi de gerekmektedir (Agan, 2007, s.71-72).

3.5.2. Asir1 Hosgorii ya da Yetersiz Hosgorii

Yoneticilerin isgoren ile ¢atismadan kacinmak i¢in onlar1 olmasi gerekenden yliksek
puanla degerlendirmesidir. Bu durum ¢alisan isgoren ile ¢alismayan isgoren arasinda ayrim
yapilmasima ve degerleyiciye karsi giiven kaybina neden olmaktadir (Agan, 2007, s.72).

Deneyimsiz olan kisiler degerlemelerini hosgoriiden uzak bir yaklasim igerisinde
yapabilirler. Siirekli olumsuz puan verme yoniindeki davranisin nedeni ige kisisel olabilecegi
gibi kisilerin performans degerleme yonteminde kullanilan sozcliklere degisik anlamlar

vermesinden de kaynaklanabilmektedir (Aldemir ve dig., 2001, s.288).

3.5.3. Merkez Egilim

Degerlemeyi yapan kisinin, degerlenen iggdrenlerin tamamini ortalama degerlerle
degerlemesidir. Isgdrenlerin performansini yiiksek veya diisiik olarak degerlendiremezler. Her
bir iggbrenin ortalama bir egilim gostermesi miimkiin olmadig1 i¢in yapilan degerleme gercek

sonuglar1 yansitmayacaktir (Erdogan, 1991, s.197).
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3.5.4. Kendine Benzetme Hatasi ve Kendinden Farkli Gorme Hatasi

Tutum’a gore kendisine benzetme hatasi degerlendiricinin c¢alisan1  yalnizca
kendisininkine benzer Ozelliklere sahip olmasi ve kendisi gibi hareket etmesi nedeniyle
yiiksek degerlendirmesidir. Kendisinden farkli gérme hatasinda, degerleyicinin kendisinden
farkli ¢galigma sistemi bulunan personelin performansini diisiik degerlemesini ifade etmektedir

(Agan, 2007, s.73).

3.5.5. Yakin Zaman EtKisi

Yakin zaman etkisi, yoneticinin ya da degerlendiricinin isgdrenin yalnizca son
zamanlardaki is basarisin1 dikkate almalari durumunda ortaya cikmaktadir. Bu tiir bir
degerlendirme sonucunda, dnceden iyi ¢alismayan, basarisiz olan bir isgoéren son zamanlarda
cok 1yi calistyorsa basarili olarak kabul edilir. Tersi durumda da basarili olan birisi son
zamanlarda az g¢alisiyorsa, yakin zamana gore degerlendirme yapildiginda, degerlendirme
sonucuna goOre basarisiz olarak kabul edilebilmektedir. Yakin zaman etkisini ortadan
kaldirmak i¢in, calisan performansinin tiim donemleri kapsayan bir zaman dilimi i¢inde

degerlendirilmesine ihtiya¢ vardir (Can, Akgiin ve Kavuncubasi, 2001, s.174).

3.5.6. Cahisma Siiresi Hatas1

Bazen yoneticiler orgiitte uzun siiredir ¢alisan isgdreni yalnizca hizmet siiresinin fazla
olmas1 gerekgesiyle yliksek degerlendirebilmektedirler. Bu da hizmet siiresi az olan ancak
daha yiiksek performans gosteren personelin diisiik performans ile degerlendirilmesine neden

olmaktadir (Agan, 2007, s.74).

3.5.7. Kontrast Hatalan

Degerlendirenler kisa siire igerisinde bir¢ok kisiyi degerlendiriyorlarsa, ardi ardina
yapilan bu degerlendirmelerde kisileri birbirleri ile karsilastirmalar1 sonucunda objektif
standartlardan uzaklasarak, bu karsilastirmalar dogrultusunda degerlendirme yapmalar:
miimkiin olmaktadir. Baska bir ifade ile her bir calisan kendisinden once degerlendirilen

kisinin aldig1 puandan etkilenecektir. Bu hatalarm Onlenmesi i¢in, 6zellikli performans
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kriterleri belirlenmelidir. Ayrica kisilerin basarili ya da basarisiz olarak gruplandirilmadan,

karisik bir sira ile degerlendirilmeleri onerilmektedir (Dilsiz, 2006, s.115).

3.5.8. Yetki Alam1 EtKisi

Yoneticinin kendisine bagli ast sayist arttikca onlari1 yakindan izleme ve degerleme
becerisi azalmaktadir. Yetki alan1 genisleyen yOneticinin tiim astlarini gézlemleme olasiligi

azalmaktadir (Agan, 2007, s.74).

3.5.9. Pozisyondan Etkilenme

Performans degerlemesinde bazi degerleyiciler, kisilerin bulunduklar1 pozisyonlardan
etkilenerek, orgiitte dnemli kabul edilen pozisyonlardakileri yliksek, dnemsiz kabul edilen
pozisyonlardakileri diisiik performans diizeyinde degerlendirebilirler. Bu da yoneticilerin

degerlemesini gii¢lestirmektedir (Agan, 2007, s.76).

3.5.10. Hale EtKkisi

Hale etkisi degerlendiricinin astinin performansindaki, birbirinden bagimsiz ve belirgin
ozellikler arasindaki farkliliklar1 gérememesi ve bu dogrultuda hatali degerlendirme yapmasi
anlamina gelmektedir (http://enm.blogcu.com).

Bu hatanin varoldugu degerlendirmelere dayanan kararlar, organizasyonun ¢ikarlarini
olumsuz yonde etkileyecektir. Ayrica bu hata nedeni ile degerlendirilenlere de dogru
geribildirim saglamak gii¢clesecektir. Halo etkisini en aza indirmek i¢in alnacak ilk onlem,
verilecek egitimlerle degerlendirenlerin bilingclenmesini ve bu tiir hatalar yapmalarinin
engellenmesidir. Ayrica bazi performans degerlendirme sistemlerinde verilen dereceler ya da
yapilan degerlendirmeleri destekleyici, kisinin performansina ilisgkin 6rnek ve olaylarin

belirtilmesi istenerek, hatalar 6nlenmeye ¢alisilir (Dilsiz, 2006, s.113).
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DORDUNCU BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE STRESIN CALISAN PERFORMANSINA
ETKIiLERi: BELEK’TEKI 5 YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BiR
ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci; 5 yildizli otel isletmelerinde stresin ¢alisan performansina
etkileri olup olmadigini belirlemektir.

Bir bagka ifade ile bu arastirmada, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin stres ve
performans algilamalarinin belirlenmesi ve belirtilen bu iki degisken arasinda bir iligki olup
olmadiginin sorgulanmasi amaclanmaktadir.

Giliniimiiz konaklama isletmeleri, gittikce daha da belirsizlesen bir ortamda varliklarini
sirdiirmek durumundadirlar. Bu ortamda rekabet edebilmek ve varliklarimi siirdiirebilmek
icin, kaynaklarin1 ¢ok daha etkin kullanmak durumunda olan konaklama isletmeleri,
dikkatlerini yeri doldurulamayan insan kaynagina ¢evirmek durumunda kalmislardir. Buna
bagl olarak, emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriinde insan vazgecilmez bir iiretim
faktorii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir konaklama isletmesinin fark yaratabilmesi ancak ve
ancak caliganlari ile miimkiin olmaktadir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisterinin ayni
konaklama isletmesini tekrar tercih etmesi biiylik dnem arz etmektedir. Miisteri tatminini
saglayan konaklama isletmelerinin, talep dalgalanmalarinin yogun olarak yasandig: giiniimiiz
turizm sektoriinde, rekabet acisindan avantaj elde edecekleri rahatlikla ifade edilebilir. Bu
durumu saglayacak olan ise konaklama igletmelerinin sahip olduklar1 ¢alisanlardir. Ancak, su
unutulmamalidir ki; bir ¢alisganin tam performansini saglayabilmesi igin stresin yipratici
etkilerinden minimum diizeyde etkilenmesi saglanmalidir. Konaklama isletmelerinde orgiitte

olan stres, calisanlarin performanslarini etkileyebilmektedir.

Konaklama isletmelerinde yasanan stres dort nedenden kaynaklanabilir, bunlar;
a) Yonetiminden kaynaklanan stres,
b) Is arkadaslarindan kaynaklanan stres,

c¢) Miisterilerden kaynaklanan stres,
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d) Diger nedenlerden kaynaklanan stres (yetersiz havalandirma, asir1 sicak veya soguk,

i3 kazalar1 v.b.).

4.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket soru formundan yararlanilmistir. Anket
soru formu orgiitsel stres Olcegi, performans 6l¢egi ve demografik 6zellikleri igeren kisisel
bilgiler formundan olugmaktadir. Arastirma, bu olcek ve formlarm tamami bir araya

getirilerek arastirma kapsamindaki isletmelere ulastirilmasi suretiyle gerceklestirilmistir.

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastrmanin evrenini Antalya ilinin Belek bdlgesinde bulunan tiim bes yildizli
otellerdeki Onbiiro, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, teknik servis, giivenlik, muhasebe, satig
pazarlama ve insan kaynaklar1 departmanlar1 isgorenleri olusturmaktadir.

Aragtrmanm  Orneklemini ise Belek bolgesinde bulunan bes yildizli otel
isletmelerindeki isgorenler olusturmaktadir. Ornekleme ulasabilmek icin Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’ndan Isletme Belgeli bes yildizl otel isletmelerinin listesi temin edilmistir. Alman
listeye gore Belek bolgesinde 30 adet bes yildizli otel bulunmaktadir. Calisma gergevesinde,
arastirmanin evrenini olusturan 30 adet bes yildizli otel igsletmesinden 21 tanesine 2010 yilinin
Subat ve Nisan aylar1 arasinda ulasilmis, ulasilan her bir isletmeye 20’ser adet anket
dagitilmistir. Anket dagitiminin sonrasinda 21 isletmeden 294 adet anket istatistiksel olarak
analiz edilmeye uygun sekilde geri donmiistiir. Geri donen anketlerin tamami (294 anket),

arastirmanin istatistiksel analizlerine dahil edilmistir.

4.4. Arastirmada Kullanilan Olcege Iliskin Bilgiler

Arastirmada kullanilan 6lgek tii¢ ayr1 boliimden olugsmaktadir.

Birinci boliimde calisanlarin stres diizeylerini &lgmek igin “Is Stresi Olgegi”
kullanilmustir. Ad1 gegen dlcek, Sevgiil Akgiindiiz tarafindan Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yonetim Organizasyon programinda 2006 yilinda
tamamlanmis olan “Orgiitsel Stres Kaynaklarmm Calisanlarm Is Tatmini Uzerindeki Etkisi ve

Banka Calisanlar1 i¢in Yapilan Bir Arastirma” isimli yiiksek lisans tezinden alinmustir. S6z
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konusu 0Ol¢ek Sevgiill Akgilindliz tarafindan daha O©nce yapilan cesitli c¢aligmalardan
faydalanilarak gelistirilmistir.

Ikinci boliimde ¢alisanlarm is performansini dlgmek icin, 2008 yilinda Giiner Co6l
tarafindan yazilan, Dogus Universitesi Dergisi'nde yayimlanan, “Algilanan Gii¢lendirmenin
Isgdren Performans: Uzerine Etkileri”, isimli makaleden yararlanilmistir (C61, 2008, s.41).
Col’lin ad1 gecen makalede belirttigi sekilde isgoren performansi Sigler ve Pearson (2000)’1n,
Kirkman ve Rosen (1999)’dan aldig1 4 ifade ile Olc¢lilmiistiir. Bu calisma i¢in, yukarida
belirtilen dort adet soru aynen almarak ankete eklenmistir.

Ugiincii bdliimde ise calisanlarm asagidaki demografik o6zelliklerini tespit etme
amacini tastyan demografik sorulara yer verilmistir.

1. Iginde bulunulan yas araligi

Cinsiyet
. Medeni durum

Ogrenim durumu

2

3

4

5. Aylik gelir aralig1
6. Calisilan departman

7. Tesiste sezonluk olarak m1 yoksa stirekli olarak m1 ¢alisildigi
8. Turizm sektoriinde kag yildir ¢alisildigi

9

Arastirmanin yapildig: tesiste ka¢ yildir calisildigi
4.4.1. Arastirmada Kullanilan Ol¢eklerin Giivenilirligi

Bireylerin ayni test kullanilarak, ayni1 ve/ya da degisik zamanlarda o test maddelerine
verdigi yanitlarin tutarliligi ya da degismezligi testin glivenirligidir. Testin giivenirligi yanitlar
aras1 tutarliliktir (Tekin, 2009, s.89).

Arastirmada kullanilan Olgeklerin  giivenilirligini  6lgmek i¢in yapilan analizin
sonucunda, “Is Stresi Olgegi’nin genel giivenilirlik degeri (Cronbach’s Alpha) ,9115 olarak
tespit edilmis, “Isgéren Performansi Olgeginin giivenilirlik degeri ise ,8645 olarak tespit

edilmistir.
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Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagl olarak da 6lgegin giivenilirlik

durumu asagidadir (Akgiil, 1997, s. 581);
0,00 < a < 0,40 ise 6lgek giivenilir degildir,
0,40 <0 < 0,60 ise dlgek diistik giivenilirliktedir,
0,60 <a<0,80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir,

0,80 < a < 1,00 ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.
Bu deger her iki oOlgegin de giivenilirliklerinin olduk¢a yiiksek oldugunu
gostermektedir.
Arastirmada kullanilan 6lgeklerin alt boyutlarina iliskin giivenirlik analizi sonuglar1 da

asagidaki Tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo: 4.1 Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Alt Boyutlarimin Giivenirlik Analizi

Sonuglari

1|1Isin Yapisi ile Tlgili Stres Faktorleri ,7645
2 | Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri ,7579
3 | Orgiitsel Politikadan Kaynaklanan Stres Faktorleri ,8547
4 | Bireysel Stres ,6913
5| Kisilerarasi fliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri ,8820
6 | Performans Olgegi ,8645

4.4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Faktor Yapilan

Arastirmada kullanilan stres 6lgeginin 6rneklem biiylikligiiniin yeterliligini test etmek
icinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmustir.
KMO o6lgiiti;

0.90-1.00 arasinda ‘miikemmel’,
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0.80- 0.89 arasinda ‘¢ok 1y1’,

0.70-0.79 arasinda ‘iy1’,

0.60-0.69 arasinda ‘orta’,

0.50-0.59 arasinda‘zayif’ ve

0.50’in altinda oldugunda kabul edilemezdir (Akgiil, 1997, s.581).

Tablo 4.2° deki sonuclara bakildiginda arastirmanm 6rneklem yeterliliginin ‘cok 1yi’

durumda oldugu goriilmektedir

Tablo: 4.2. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Testi Sonucu

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. ,880

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 4401,633

Sphericity df 465
Sig. ,000

Is Stresi Olgegi’nin alnmis oldugu yiiksek lisans tezinde belirtildigi iizere, kullanilan
olcek 31 madde ve bes boyuttan olusmaktadir. Olgekteki maddeler ve maddelerin
olusturdugu boyutlar asagidaki gibidir.

A. 11k yedi soru: “Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres” boyutu.

B. 8 -13. sorular: “Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres” boyutu.

C. 14 - 21. sorular: “Isin Yapst ile Ilgili Stres” boyutu.

D. 22 - 28. sorular: “Kisiler Arasindaki Iliskilerden Kaynaklanan Stres” boyutu.

E. 29 - 31. sorular: “Bireysel Stres” boyutu.

Yukarida A, B, C, ve D harfleri ile nitelenen boyutlar orgiitsel stres faktorlerini ifade
ederken, E harfi ile nitelenen boyut bireysel stres faktorlerini ifade etmektedir (Akgiindiiz,
2006, s.137-138).

Arastirmanin sonucunda elde edilen verilere faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor
analizinin sonucunda yedi boyut ortaya ¢ikmistir. Ancak faktdr analizi, boyut sayis1 dl¢egin

orijinalinde oldugu iizere bes ile kisitlanarak yeniden tekrarlanmistir.
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Yeniden, bes boyutlu olarak tekrarlanan faktor analizinin sonucu tablo 4.3’te
verilmigstir. Tablo 4.3’ten de goriildiigii iizere Olcekteki maddelerin boyutlara gore dagilimi
Olgegin orijinalinden 6nemli derecede farklilik gostermemektedir. Bundan dolay: elde edilen
boyutlarin yeniden isimlendirilmesine gerek goriilmemistir.

Tablo: 4.3. Is Stresi Olcegi Faktor Analizi Sonucu

< =
- % 5 ~ Zh =| % w | =
2 SORU 53@5.&%%5555&%2‘95
> = = <4 =z 75 3 = e A “| 8 =
S g.hg;'ggw.anggEEMw
S 3 < z = p 7 g TR
=%
Karar vermek icin yeterli
9 ) ) 0,7547
yetkiye sahip olmama
Orgiit i¢ci haberlesmenin zayif
11 0,7295
olusu
12 |Kararlara katilamama 0,7153
Performans degerlendirme ve
6 0,6261
terfide adaletsizlik
Asir1 yazisma ve blirokrasinin
21 0,6173
olusu
Yeteneklerin  kullanilmadig:
8 ) 0,6082
bir boliimde ¢alisma
Yetki ve  sorumluluklarda
2 0,5898
uyumsuzluk
7 | Asiri disiplinli caligma ortami 0,4884
Is arkadaslarmm diismanca
25 0,7875
davranmasi
Calisanlar arasinda g¢atigsmanin
24 0,7723
yasanmasi
Calisanlar arasinda asir1
23 0,7449
rekabetin olmasi
Hak edilen ilgi, sevgi ve
26 o 0,6718
takdiri gdrmeme
27 |is arkadaslarindan ve 0,6551
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Ast-tist  iliskilerinde  sorun

22 0,5497
yasanmasi
Is yerinde dedikodunun yaygin
28 y e 0,5344
olusu
Miisteri memnuniyetsizligi ve
20 . . 0,7021
sikayet edilme korkusu
Isin siirekli gdz Oniinde
17 0,6412
yapilmasi zorunlulugu
Yaptigmiz isin asirr monoton
18 pHe 0,5934
olmasi
Sik sik isletme igerisinde yer
3 o 0,5599
degistirme
16 |[Calisma saatlerinde belirsizlik 0,5335
14 |Is yerine ulasimda zorluklar 0,4696
19 |[Asir is yiiki 0,4374
Gorev dagilimindaki
13 0,7173
adaletsizlik
Islerin  ¢ok kisa siirede
15 0,6608
bitirilmesi
Ayn1 anda birden fazla amire
10 0,6350
kars1 sorumlu olma
Gorevle 1ilgili sorumluluklarin
4 0,5986
acik olmamasi
Birbiri ile ¢elisen iki isi birden
5 0,5372
yapmak
Yeni durumlara ve uyaranlara
30 0,8653
uyabilme durumum
Zamanla yarigmanin yani sira
29 |hem bagkalariyla hem de 0,7725

kendimle rekabet etme durumu
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Sahip oldugum fiziksel
ozelliklerden (hastaliklar,
31 |diren¢ durumu vb) isten 0,5054
kaynakli  olarak  olumsuz

etkilenme durumum

Aragtirmada kullanilan “Isgéren Performansi Olgegi” igin yapilan faktoér analizinin
sonucunda ortaya tek boyut ¢cikmustir. “Isgdren Performansi Olgegi” Co1’iin ilgili makalesinde

de belirttigi tizere orijinalinde de tek boyuttan olusan bir 6lcektir (Col, 2008, s.41).

Tablo: 4.4. isgoren Performansi Olcegi Faktor Analizi Sonucu

2
=)
= =
g SORU E g
< o o
= =~ &

=

-
1 | Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan eminim. ;901
2 |Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim ,893
3 | Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim liretirim ,850
4 | Gorevlerimi tam zamanmda tamamlarim ;741
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Is stresi dlgeginin boyutlari arasinda anlamli iliskiler olup olmadigimi tespit etmek i¢in

yapilan korelasyon analizinin sonuglar1 tablo 4.5°te verilmistir.

Tablo: 4.5. Is Stresi Olceginin Boyutlar Arasindaki iliskileri Tespit Etmek Icin

Yapilan Korelasyon Analizi Sonucu

Correlations

ORGPOL | KISILER | ISYAPISI |ORGYAPIS | BIRSTRES

ORGPOL Pearson Correlation 1 ,501*4 , 4944 ,486™ ,189*
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000 ,001
N 294 294 294 294 294

KISILER Pearson Correlation ,501*% 1 ,453*% ,435*% ,428*
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,000
N 294 294 294 294 294

ISYAPISI Pearson Correlation ,494*4 ,453* 1 ,536* ,234*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 294 294 294 294 294

ORGYAPIS Pearson Correlation ,486* ,435* ,536* 1 ,130*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,025
N 294 294 294 294 294
BIRSTRES Pearson Correlation ,189*4 ,428* ,234*4 ,130* 1
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,025 .
N 294 294 294 294 294

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 4.5’ten de goriildiigii iizere Is Stresi Olgegi’nin tiim boyutlarmin birbirleri

arasinda anlamli ve pozitif yonli iligkiler bulunmaktadir. Bu boyutlar arasinda en yiiksek

iliski (r = ,536 / 0.01 diizeyinde), “Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres” boyutu ile “Isin

yapist ile ilgili stres” boyutu arasinda oldugu goriiliirken, en diisiik iliski (r = ,130 / 0.05

diizeyinde), “Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres” boyutu ile “Bireysel stres” boyutu arasinda

oldugu goriilmektedir.
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4.6. Arastirmanin Hipotezleri

1. Calisanlarin stres diizeyleri ve performans diizeyleri arasinda anlamli ve negatif yonlii
iligkiler vardir.

Calisanlarin stres diizeyleri yaslarma gore farklilik gostermektedir.

Calisanlarin stres diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik gdstermektedir.

Calisanlarin stres diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.
Calisanlarin stres diizeyleri 6grenim durumlarma gore farklilik gostermektedir.
Calisanlarin stres diizeyleri aylik gelirlerine gore farklilik gostermektedir.

Calisanlarin stres diizeyleri calistiklar1 departmanlara gore farklilik gostermektedir.

® =N o kWD

Calisanlarin stres diizeyleri calisanlarin sezonluk iggoren statilistinde mi yoksa siirekli

isgoren statiisiinde mi ¢alistiklarina gore farklilik gostermektedir.

9. Calisanlarin stres diizeyleri turizm sektoriindeki deneyim siirelerine gore farklilik
gostermektedir.

10. Calisanlarin performans diizeyleri yaslarma gore farklilik gostermektedir.

11. Calisanlarin performans diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.

12. Calisanlarin performans diizeyleri medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.

13. Calisanlarin performans diizeyleri egitim durumlarma gore farklilik gostermektedir.

14. Calisanlarin performans diizeyleri aylik gelirlerine gore farklilik gostermektedir.

15. Calisanlarin  performans diizeyleri ¢alistiklar1  departmanlara gore farklilik
gostermektedir.

16. Calisanlarin performans diizeyleri calisanlarin sezonluk iggdren statiisiinde mi yoksa
stirekli isgoren statiisiinde mi ¢aligtiklarina gore farklilik géstermektedir.

17. Calisanlarin performans diizeyleri turizm sektoriindeki deneyim siirelerine gore

farklilik gostermektedir.

4.7. Arastirmanin Bulgulan
Bu boliimde arastirma sonucunda elde edilen demografik bulgulara ve hipotezlere

iliskin bulgulara yer verilmistir.
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4.7.1. Demografik Bulgular

Demografik degiskenlerle ilgili bilgileri ortaya ¢ikarmak i¢in frekans ve yiizde
tablolarma yer verilmis, elde edilen istatistikler ¢ok yalin bir sekilde a¢iklanmaya caligilmis,
elde edilen istatistiklere iliskin yorumlara bu bashklar altinda degil ‘Sonu¢ ve Oneriler’
baslig1 altinda yer verilmistir. Demografik sorularin bazilar1 dagilimlarin dengeli olmasi i¢in

yeniden gruplandirilmistir.

Tablo: 4.6. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Evli 171 58,16 58,16 58,16
Bekar 123 41,84 41,84 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
flkokul 48 16,33 16,33 16,33
Ortaokul 61 20,75 20,75 37,07
Lise 114 | 38,78 38,78 75,85
Onlisans 41 | 13,95 13,95 89,80
Lisans 30 10,20 10,20 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
25 ve alti 58 19,73 19,73 19,73
26-30 94 31,97 31,97 51,70




31-35 69 23,47 23,47 75,17

36-40 25 8,50 8,50 83,67

41 ve ustu 48 16,33 16,33 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Kadin 136 46,26 46,26 46,26
Erkek 158 53,74 53,74 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
1000 TL ve
alti 163 55,44 55,44 55,44
1001 ve ustu 118 44,56 44,56 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde

Onbiiro 34 | 11,56 11,56 11,56
Yiyecek-

Icecek 99 33,67 33,67 45,24

Kat

hizmetleri 75 25,51 25,51 70,75
Teknik

Servis 22 7,48 7,48 78,23

Giivenlik 13 4,42 4,42 82,65

Muhasebe 15 5,10 5,10 87,76
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Diger

36

12,24

12,24

100,00

Toplam

294

100,00

100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
Sezonluk 32 10,88 10,88 10,88
Siirekli 262 89,12 89,12 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde
0-3y1l 46 15,65 15,65 15,65
4-6y1 86 29,25 29,25 44,90
7-9y1l 75 25,51 25,51 70,41
10-12 y1l 58 19,73 19,73 90,14
13-15yll 29 9,86 9,86 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizde Yiizde Yiizde

1 yildan az 81 27,55 27,55 27,55

1-3y1 104 | 35,37 35,37 62,93

4-6y1 58 19,73 19,73 82,65

7-9y1l 33 11,22 11,22 93,88

10 y1l ve ustu 18 6,12 6,12 100,00
Toplam 294 100,00 100,00

130



131

Katilimcilar medeni durumlart acisindan incelendiginde en kalabalik grubu %
58,16’lik bir oran ile evliler olustururken bekarlarin oran1 % 41,84’ diir.

Katilimcilar 6grenim durumlarma gore ele almdiginda 9%38,8 ile en biyilk
¢ogunlugunu lise mezunlarmin olusturdugu goriilmektedir. Ikinci biiyiik ¢ogunluk ise
%20,7’lik oran ile ortaokul mezunlarindan olusurken, ii¢iincii kalabalik grubu %16,3’liikk oran
ile ilkokul mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin igerisinde onlisans mezunlarinin orani
%13,9’iken, lisans mezunlarinin orani %10,2’de kalmustir.

Katilimcilar yas gruplarina gore incelendiginde %32°lik oran ile en bilyiik
cogunlugunun 26-30 yas araligindaki kisilerden olustuklar1 goriilmektedir. En kalabalik diger
grubu ise %23,5’lik oran ile 31-35 yas aralifindaki katilimcilar olusturmaktadir. 36-40 yas
araligindaki katilimcilarin orani1 % 8,5 iken, 41 yas ve lizeri katilimcilarin oran1 % 16°dr.

Katilimcilar cinsiyet durumlarma gore degerlendirildiginde %53,7 ile en biiyiik
cogunlugunun erkeklerden olustugu goriiliirken kadnlarin oran1 %46,3’djir.

Katilimcilar aylik gelir durumlarina gore incelendiginde %55,4’liikk bir oran ile en
biiyiik ¢ogunlugunun aylik 1000 TL ve altinda gelir elde ettigi gozlemlenirken, %44,6’lik
oraninin aylik 1001 TL ve iizerinde gelire sahip oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilar ¢alistiklar: departmanlara gore ele alindiginda, %33,7’lik bir oran ile en
biiyiik ¢ogunlugunun yiyecek-icecek departmaninda ¢calismakta oldugu gériilmektedir. ikinci
kalabalik grup ise %25,5’lik oran ile kat hizmetleri departmaninda ¢alismaktadir. Katilimcilar
icerisinde &nbiiro departmani ¢alisanlarmin oram Ugiincii kalabalik grubun ise 11,6°dur.
Katilimcilarin biiyiik cogunlugunu bu ii¢ ana departmanin ¢alisanlar1 olusturmaktadir.

Katilimcilar turizm sektoriindeki ¢aligma